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Señores Jurado calificador de la escuela de Posgrado Universidad César Vallejo, 
Lima norte los Olivos ante usted presento la tesis titulada: Gestión por Proceso de 
Negocio y su efecto en la gestión documental de la secretaria académica de un 
Instituto de Cañete. 
La presente Tesis, tiene como objetivo principal el de mejorar el proceso de 
gestión documental utilizando una solución BPM, que permitirán tener como 
resultado final la optimización del proceso en base a todos los conocimientos 
adquiridos en todo este proceso de formación académica, los cuales fueron 
aplicadas tomando en cuenta la responsabilidad, y profesionalismo. El trabajo de 
investigación consta de las siguientes partes a mencionar: Capítulo I: Introducción 
que es donde se va dar el planteamiento del problema, formulación del problema, 
se da a conocer los objetivos, justificación y limitaciones. Antecedentes, bases 
teóricas y definición de términos. En el Capítulo II: se plantea la metodología a 
utilizar, así como el diseño de investigación tipo de investigación, la población, 
técnica e instrumento, además de la recolección de datos, validez. En el Capítulo 
III: La presentación de los resultados. Para el Capítulo IV Discusión, Capítulo V: 
Conclusiones, Capítulo VI: Recomendaciones y por último las referencias 
bibliográficas y los anexos a presentar. 
El estudio para esta investigación se ajusta a todos los requerimientos 
establecidos, pero se agradecerá todas las sugerencias del caso que permitirán 
reforzar y enseñaran que nada está ultimado y que todo esto es solo una parte en 
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La presente investigación tuvo como objetivo demostrar que el modelo BPM mejoro 
la gestión documental en el IESTP San Pedro del Valle de Mala. El estudio llevado 
a cabo, estuvo encaminado al análisis y/o observación del proceso de gestión 
documental del área de secretaría académica encontrando puntos críticos, ya que 
una vez optimizado contribuyó en gran medida con el logro de objetivos tales como 
demostrar que el modelo BPM reduce el tiempo de tramitación de documentos y el 
proceso de consultas dentro de un plazo de los estudiantes de la institución. 
Con este estudio se determinó que la investigación es aplicada con un diseño 
pre experimental, con un alcance explicativo. Para realizar el contraste de la 
hipótesis y determinar si es aceptada o rechazada se analizó el antes y el después 
de las variables. Se optó por el uso de ficha de observación las cuales fueron 
validadas por juicios de expertos. Luego de haber sido expuestas al estímulo, se 
realizó las pruebas de hipótesis mediante la prueba T para muestras 
Independientes. 
Con el modelo BPM y el ordenamiento del proceso se pudo reducir el tiempo 
de trámites de documentos académicos y el tiempo de consultas contestadas 
dentro del plazo.  














The objective of the present investigation was to demonstrate that the BPM model 
improved document management in the IESTP San Pedro of the Mala valley. The 
study carried out was aimed at the analysis and / or observation of the document 
management process of the academic secretariat area, finding critical points, since 
once optimized it contributed a great deal with the achievement of objectives such 
as demonstrating that the BPM model reduces the time for processing documents 
and the consultation process within a period of the students of the institution. 
With this study it was determined that the research is applied with a pre-
experimental design, with an explanatory scope. To test the hypothesis and 
determine if it is accepted or rejected, the before and after variables were analyzed. 
The use of observation card was chosen, which were validated by expert judgments. 
After having been exposed to the stimulus, the hypothesis tests were carried out 
using the T test. 
With the BPM model and the ordering of the process it was possible to reduce 
the processing time of academic documents and the time of consultations answered 
within the deadline. 























1.1 Realidad problemática 
La labor de la Gestión de documentos se ha llevado a cabo hace varias décadas, 
originándose en estados unidos de Norteamérica a finales de los años 40 del siglo 
xx junto con el sistema archivístico nacional a través de profesionales quienes 
organizaban, protegían y conservaban documentaciones vitales e importantes para 
las organizaciones gubernamentales y empresariales de ese país. En Francia 
surgen las denominadas missions dárchivesn, expertos en gestión de documentos 
y comisionados quienes canalizaban y controlaban grandes archivos para sus 
transferencias hacia el archivo de Fontainebleau (Campillo Torres, 2010,pp. 35-36).  
Sin embargo, con el pasar del tiempo se ha podido observar deficiencias en 
la búsqueda y localización de documentos por la gran acumulación de grandes 
cantidades de papel y la duplicidad que esta genera sumando a esto también la 
condiciones en que los archivos se encuentran con respecto a su conservación. Por 
otra parte, existen alternativas que permiten tener en óptimas condiciones los 
documentos, así como sus procesos, y obligan a estar a la vanguardia de la 
tecnología, la informática y nuevas disciplinas; poniendo como reto a las 
organizaciones a estar preparadas y capacitadas para enfrentar estos constantes 
cambios, motivando a elegir estas opciones que responden de manera eficiente la 
solución a estos inconvenientes en las tareas administrativas.  
En los Institutos de Educación superior público la educación tecnológica a 
nivel de Latino América se encuentra en un proceso de reforma debido al descuido 
por años por parte de los gobiernos de cada País. Pero por otra parte la aplicación 
de estas disciplinas ha permitido que profesionales especialistas de los mismos 
institutos, coadyuven a la enseñanza y la operatividad de las tecnologías, 
contribuyendo a una mejor cultura tecnológica e informática. En general la mayoría 
de los institutos reciben transferencias en bloque del presupuesto nacional que 
presenta más del 90% del financiamiento total, existe un régimen laboral similar al 
de un servicio público, con inamovilidad laboral y remuneraciones de acuerdo a la 
escala del sector público en que el principal mecanismo de ascenso es la 
antigüedad. (Biltrán Colodro & Gonzáles Urrutia , 2012). 
La realidad demográfica de los países latinoamericanos, con un número 




sus espacios tradicionales, impactando en ellos. Esto lleva a las instituciones a 
buscar soluciones, identificando la tecnología como una salida para ofrecer la 
información que esta creciente población joven demanda. La democratización del 
uso de computadores y la expansión de penetración en la población de dispositivos 
móviles con acceso de internet, han cambiado la perspectiva que tenía la educación 
hace una década en América latina y el caribe (IESALC-UNESCO, 2018).   
Hoy en día los institutos a nivel nacional se encuentran en crecimiento, el 
Ministerio de Economía, Ministerio de Educación, los Gobiernos Regionales y las 
Direcciones Regionales de educación, están apostando por mantener a los 
institutos públicos a que sigan funcionando, ya que existe una gran demanda de 
estudiantes en los distintos departamentos del País. Y esto permite que la 
educación superior tecnológica pueda estar actualmente activa. hay más de 
400,000 jóvenes que están estudiando carreras técnicas en el país, pero sin 
embargo aún falta que los procesos educativos en las instituciones vayan de la 
mano con el sector productivo. Al respecto, el estudio Educación Tecnológica y 
Producción en los institutos de educación superior con el sector productivo, Sistema 
Nacional de Evaluación, Acreditación y Certificación de la Calidad Educativa 
(Sineace), ha señalado que hay la necesidad de una articulación entre ambos 
sectores y recoge las experiencias exitosas, indispensables para generar empleo a 
los jóvenes y mejorar la malla curricular (García Zúñiga, 2018). 
El Instituto San Pedro del Valle de Mala está distingido de los demás 
institutos por su contribución al progreso de la sociedad al cual se debe, a través 
de sus áreas formativas científica y humanísitica; insertandose en el mundo 
globalizado y la diversidad cultural que conlleva; la cual conduce a la excelencia y 
a ser reconocido nacionalmente como líder del sur medio de la región, y que apunta 
a la acreditación y certificación que se llevará a cabo por el SINEACE (Sistema 
Nacional de Evaluación, Acreditación y Certificación de la Calidad Educativa. Ley 
28740).  
Por consiguiente para cumplir con los requisitos la aplicación Gestión de 
Procesos de Negocio BPM es una excelente elección ya que el SINEACE en uno 
de sus procesos de evaluación es la mejora de los servicios de calidad con que 
debe contar el instituto en beneficio de los alumnos.  Se debe optar por esta 
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disciplina que poco a poco se ha ido implementando en las diferentes instituciones 
del estado y que como resultados han sido óptimos en la reducción de tiempo de 
los procesos. Robles Gerrero & Díaz Urteaga (2017) afirman “La iniciativa de 
realizar una propuesta de Gestión de proceso puede ser un ejercicio académico 
forzado, si es que recordamos que no es una organización propiamente dicha. Sin 
embargo, es un ejercicio necesario e indispensable" (p.14). 
El IESTP San Pedro del Valle de Mala, es un Instituto público creado por 
R.M. Nº 0149-95-ED. En el año 2006 fue revalidado según R.M Nº 0518 de fecha 
18 de Julio; y en el año 2009 se insertó en el nuevo diseño curricular de Educación 
Superior Tecnológica, el cual permite cambiar un sistema curricular de acuerdo al 
avance de la ciencia y la tecnología. Se encuentra ubicado en Av. San pedro S/N 
Distrito de Mala, Provincia de Cañete.  
Actualmente la gestión documental, es de mucha importancia en la 
institución, el mantener actualizados y gestionados los documentos e información 
con mayor frecuencia es un problema constante y el área de secretaría académica 
del Instituto Superior Tecnológico Público San Pedro del Valle de Mala no es ajeno 
a este problema.  
Esta área gestión académica, tiene como responsabilidad, administrar, 
organizar, registrar y almacenar los diversos documentos de servicios académicos 
que ingresan a través de mesa de partes solicitados por los usuarios internos y 
externos de la institución, teniendo como tarea principal la revisión y aprobación de 
estos documentos que serán posteriormente entregados a quienes cumplan con 
los requisitos establecidos por las normas legales, ley de institutos y escuelas de 
educación superior de la carrera pública de sus docentes.  
Este proceso carece de eficiencia en la búsqueda y proceso de trámites de 
estos documentos que se da en esta área, además de la protección y las 
condiciones de conservación en que se encuentran, sumado a ello las incidencias 
que se originan en la elaboración de los documentos y hace retrasos ya que se 
tienen que nuevamente rehacer; debido a este problema no se agiliza la atención 
a los usuarios, ocasionando pérdida de tiempo e incomodidad a que regresen en 





A continuación, se hace la descripción de la realidad el cual fue conseguido 
a través de la observación y la aplicación de una entrevista a los involucrados. 
El flujo comienza cuando el Usuario solicita A través de un FUT (Formulario 
único de trámite) por mesa de partes; documentos necesarios e importantes para 
otros tramites académicos como prácticas y Titulación. La secretaria hace la 
recepción, verificación y registro en el Libro de Cargos la cual genera un número 
correlativo de expediente; una vez firmado, sellado y colocada la fecha, realiza una 
copia para su cargo. Para la realización del seguimiento de esa solicitud la 
secretaria le entrega el número de expediente al usuario informándole que el trámite 
durará un promedio de 1 a 5 días hábiles según estipulado en el TUPA (Trámite 
único de procedimiento administrativo). Y que si desea realizar el seguimiento del 
documento se acerque dentro de 2 días a la institución para ver cómo va su 
expediente. La secretaría hace entrega del FUT al Director General, ya que esa 
solicitud está dirigía a él de acuerdo a sus políticas que la institución estipula; una 
vez analizado el  FUT el director informa a la secretaria a que dé pase el documento 
al área correspondiente;, adicionalmente dependerá del tiempo de envío en que 
haga la secretaria de mesa de partes al área correspondiente además si está el 
director disponible de tiempo para su aprobación de la solicitud.  
Continuando con el flujo del expediente, la secretaria deriva el expediente a 
la secretaria académica, donde se encuentra la oficinista que es el apoyo de esa 
área, la oficinista verifica los requisitos como fotos, DNI, Pagos realizados para que 
el documento solicitado pueda ser elaborado por la secretaria académica, caso 
contrario se rechaza la petición e informa a la secretaria de mesa de partes que 
comunique al usuario que debe de adjuntar los requisitos. Cumplida la condición la 
oficinista entrega a la secretaria académica el expediente para que realice la 
elaboración del documento; atiende el expediente realizando un informe y el 
documento solicitado. Esta actividad a realizar dependerá si la secretaria 
académica se encuentra disponible para realizar una tarea específica, ya que 
también está a su cargo otras funciones y esto también hace que se genere tiempos 
de retraso. La secretaria académica entrega los documentos correspondientes a la 
oficinista, la oficinista verificará si existe algún error, si hay error se hará la 
devolución a la secretaría académica para su respectiva corrección generando así 
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lo que se denomina incidencias de los documentos, en el caso que no exista, la 
oficinista hace una copia, lo archiva y entrega el documento original al usuario, y es 
aquí donde termina todo este proceso donde no hay celeridad en la atención y la 
gestión de documentos. 
Teniendo como realidad este gran problema, se ha tenido por conveniente 
hacer un modelo bpm para la mejora del proceso de gestión documentaria en el 
área de secretaría académica, permitiendo adoptar nuevas políticas de gestión que 
ayuden a reducir el tiempo en este asunto dificultoso y no solo el implementar el 
modelo, sino que también a posterior automatizar el proceso de gestión documental 
del área académica.  
 
1.2 Trabajos previos 
Trabajos previos Internacionales  
Guaiña, (2015) en su tesis denominada Modelo de implementación de las 
tecnologías BPM gestión de procesos de negocio en el área académica y financiera 
de la ESPOCH extensión Morona Santiago. Tuvo como objetivo aplicar el modelo 
de gestión por procesos a las áreas académicas y financieras de la ESPOCH 
extensión Morona Santiago, tomándose así la gestión de la calidad de servicio de 
atención al estudiante, con el fin de proyectarse a obtener múltiples beneficios 
tangibles e intangibles como el tiempo de respuesta a las solicitudes, registros de 
documentos, seguimiento de procesos en ejecución, incremento de la 
productividad, y eficacia para la satisfacción de los alumnos, teniendo como 
resultado que el 100% de los encuestados están de acuerdo en que todos los 
procesos académicos y financieros deben de mejorarse, con la finalidad de tener 
mejores resultados al momento de su ejecución, eliminándose así subprocesos 
innecesarios. 
La metodología de investigación que aplicó es una metodología cuantitativa 
que permitió analizar los resultados de los tiempos de respuestas y cualitativa que 
proporcionó los calificativos a los procesos estudiados. Se aplicaron estudio de 
teoría fundamentada, narrativos y de investigación de acción. Así mismo empleó 
métodos científicos, inductivo-deductivo que ayudaron de manera positiva en la 




va utilizar en la implementación para la optimización de los procesos mencionados, 
solo se han utilizado para el ámbito comercial más no para el ámbito educativo y 
que eso sería el aporte de su trabajo en la solución del problema encontrado. 
Concluyó que con la metodología BPM se pudo evidenciar que en el área 
académica y financiera se lograron tiempos de respuestas ágiles, logrando 
garantizar la eficiencia y eficacia en la ejecución de los mismos.  
 
Congacha, (2015) en su tesis titulada Los sistemas de gestión de procesos 
en la administración de prácticas-preprofesionales en la escuela de ingeniería en 
sistemas y computación de la universidad nacional de Chimborazo en el periodo 
2015. La investigación tuvo por objetivo lograr la mejora de procesos en la 
administración de prácticas pre-profesionales en el ámbito universitario, esta 
estrategia permite gestionar la aprobación de prácticas que son procesos largos, 
asignados a docentes en cantidades desiguales que repercuten en la eficiencia, 
eficacia al obtener un logro deficiente. El desarrollo de esta investigación es 
importante ya que busca aplicar los beneficios de BPMS para brindar un servicio 
de calidad, satisfacción de las necesidades de alumnos, docentes y personal 
administrativo. 
Los métodos en esta investigación han sido el Método Inductivo, ya que se 
analiza una muestra de los registros de datos de la secretaria del CISYC para 
generalizar conclusiones y tomar decisiones para toda la carrera CISYC, del mismo 
modo se emplea el método analítico para el estudio de las etapas que contribuyen 
el modelado del proceso de gestión de prácticas bajo la notación BPMN. Así mismo 
se hace aplicación del método descriptivo que ayudó a representar gráfica y 
numéricamente resultados de registros históricos a través de tablas y de diagramas 
estadísticos. En resumen, la gestión de procesos en la administración pre-
profesionales basado en tecnología BPM presenta eficiencias en las fases de 
inscripción con un 88%, seguimiento un 43%, y aprobación de un 82% con respecto 
a los procesos anteriores. La eficiencia de la gestión por procesos y automatizados 
está dada por el 68%, con un mejoramiento optimo en las actividades ejecutadas y 




Rozo (2015) en su tesis titulada Desarrollo de un prototipo de solución BPM 
para la gestión del proceso de seguimiento a responsabilidades asignadas a los 
profesores de la universidad de los llanos. Esta tesis tiene como objetivo generar 
una solución BPM, para el proceso de seguimiento a la asignación de 
responsabilidades académicas de los profesores de la universidad de los llanos, 
soportado en el desarrollo de un prototipo de software que permita su 
automatización para conocer el estado y avance del mismo. Concluyó que este 
prototipo es un aporte al mejoramiento de las actividades y a la definición de sus 
procesos y que permite el crecimiento, desarrollo, flexibilización, pertinencia y 
eficiencia que requiere toda empresa u organización para cumplir con la estrategias 
y exigencias de la competitividad. 
 
Pavón (2015) es su tesis titulada Estudio del Proceso de Gestión Documental 
del Instituto Nacional de eficiencia, energética y energías renovables en la ciudad 
de Quito. En su investigación tuvo como propósito principal implementar un manual 
de procesos que optimice los procesos administrativos con el fin de dar un buen 
servicio en la atención del cliente. El autor aplicó un tipo de investigación descriptiva 
de estudio de campo, en donde se evidencia la duplicidad de los documentos que 
pertenecen a esa institución; además de usar un método de investigación inductivo 
deductivo. Se concluye que con el manual se pudo agilizar los procesos de trámites 




Hernández (2014) en su tesis titulada Diseño de un modelo de gestión de 
procesos para una empresa de prestación de servicios automotrices caso talleres 
FACONZA. Tiene como objetivo corregir fallas existentes en los procesos 
importantes para la empresa, para ello se ha propuesto crear el diseño de un 
modelo que permita optimizar el proceso gestión de calidad del servicio, y con ello 
cumplir la satisfacción al cliente. Los resultados del análisis y levantamiento de 
información, determinan que no cuentan con un plan comercial, compras, servicio 
post venta para el control y ejecución de los procesos. Concluyó que con la 
aplicación de este nuevo diseño de proceso se disminuye el tiempo en 119 minutos 




Font (2014) en su tesis titulada Implementación de un Sistema de Gestión 
Documental en la Universidad Central Marta Abreu  de las Villas, Cuba: Facultad 
de Ciencias de la Información y de la Educación. Tuvo como propósito Implementar 
un sistema de gestión documental en la facultad de ciencias de la información de 
la educación de la UCLV, El método de investigación que utilizó fue de tipo aplicada, 
ya que solucionó los problemas detectados, sentando las bases para la aplicación 
inmediata de los resultados obtenidos y modificar así la realidad descrita, además 
de utilizar un diseño de investigación no experimental, exploratorio-descriptiva con 
enfoque cualitativo. Se concluye que el investigador recopiló un conjunto de 
referente teóricos conceptuales y metodológicos de la gestión documental; para 
luego crear un sistema de gestión documental que le permitió mejorar la eficiencia 
de los procesos. 
 
Trabajos previos Nacionales  
Ogosi (2017) en su tesis titulada Rediseño de procesos organizacionales con bpm 
para desjudicializar expedientes administrativos en la oficina de normalización 
previsional, tuvo como objetivo principal determinar la incidencia del rediseño de 
los procesos organizacionales con BPM, en la desjudicialización de expedientes 
administrativos de la oficina de Normalización Previsional.  
 
El método científico utilizado es el hipotético-deductivo, tipo de investigación 
diseño no experimental de nivel correlacional causal de corte transversal, el cual 
recoge la información en un solo momento al desarrollar el instrumento. Concluyó 
que el rediseño de procesos con bpm aplicado a los procesos organizacionales, 
incide significativamente en la desjudicialización de expediente administrativos de 
la oficina de normalización previsional; debido a que la variabilidad de la 
desjudicialización de expedientes administrativos depende del 64.1% del rediseño 
de los procesos con BPM. 
 
Garayar (2015) en su tesis titulada Modelo BPM para mejorar la gestión del 
programa de tutoría en la escuela de ingeniería de computación y sistemas de una 
institución universitaria. La tesis tuvo como objetivo demostrar que el modelo bpm 
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mejoró la gestión del programa de tutoría en la escuela de ingeniería de 
computación y sistemas de una institución universitaria. 
La metodología de la investigación es Cuantitativa, el Tipo de estudio de la 
investigación es aplicada, diseño de investigación experimental de tipo pre 
experimental donde se manipula una o varias variables independientes, ejerciendo 
el máximo control además que existe la relación causa y efecto entre la variable 
dependiente (Gestión de Programa de Tutoría) y la Independiente (BPM). El 
objetivo se centra a controlar el fenómeno en estudio, utilizando el razonamiento 
hipotético-deductivo. Concluyó que el modelo BPM, el rediseño de procesos en la 
Gestión de tutoría y el tiempo promedio para la selección de tutores se ha reducido 
en aproximadamente 1503,65 minutos (equivalente a 98,46%) y el tiempo promedio 
de elaboración y entrega de informes mensuales se ha reducido en 
aproximadamente 4810,10 minutos (equivalente a 95,56%). Con estos resultados 
se comprueba que se logró optimizar los procesos tanto para la selección de tutores 
como para la elaboración y entrega de informes mensuales en la escuela de 
ingeniería de sistemas. 
 
Sánchez (2015) en su tesis titulada Gestión por procesos en la mejora del 
proceso comercial de la empresa Brumoda S.A.C. Esta investigación tuvo como 
objetivo mejorar el tiempo de atención al cliente, eficiencia y el costo promedio por 
proceso en la empresa comercial, utilizando un modelo de mejora por procesos 
bpm. El autor hace uso de un diseño de investigación experimental de tipo pre 
experimental por que mide los indicadores de la variable dependiente en dos etapas 
pre test y post test. En el pre test realiza un cálculo previo a la gestión por procesos; 
luego de implementar la gestión por procesos se realiza una medición post test 
diferenciando los resultados obtenidos y demostrar las hipótesis planteadas. El tipo 
de estudio para la investigación es aplicada con un tipo de estudio hipotético 
deductivo. Se Concluye que el tiempo de atención al cliente para el proceso 
comercial sin gestión por procesos es de 32 hrs y con la implementación gestión 
por procesos es de 22 hrs. En efecto, se produce un aumento de 69%, por lo tanto, 
implementar gestión por procesos influye favorablemente en el tiempo de atención 




pedidos programados mostrando una eficiencia mínima de envíos y con la 
implementación de la gestión por procesos incremento en 228,184 pedidos 
programados para los clientes, lo que significa un aumento significante. En efecto 
se produce un aumento de 56%, por lo tanto, influye favorablemente en este 
aspecto. En cuanto al costo promedio por procesos que generan los pedidos a los 
clientes corporativos para el proceso comercial, sin gestión por procesos generaban 
la suma de S/. 300.312 demostrando que no ocurría un correcto balance de costos, 
y con la implementación de gestión por procesos de negocio la suma de s/. 39.729 
soles lo que significa una reducción de los costos generados, generando una 
ganancia significativa para la empresa Brumoda S.A.C. En efecto se produce una 
reducción de un 87% de costos promedios, por lo tanto, implementar la gestión por 
procesos influye positivamente en todo el proceso.  
 
Coaquira (2015) en su tesis titulada Rediseño de Procesos de Negocio 
Aplicando la tecnología workflow para el proceso de trámite documentario de la 
unidad de gestión educativa local de Puno, el autor con esta tesis propone un mejor 
control del proceso de trámite documentario a través del rediseño de los procesos 
además de proporcionar un software adecuad, con la finalidad de satisfacer tanto 
a usuarios internos como usuarios externos de la unidad de gestión educativa Local 
de Puno. La metodología utilizada para esta investigación es del tipo cuantitativa, 
donde el enfoque cuantitativo usa la recolección de datos para probar la hipótesis, 
con base en la medición numérica y el análisis estadístico, la permitirá establecer 
patrones de comportamiento y probar las teorías. El diseño de investigación es 
experimental donde se pretende analizar la influencia de la variable Rediseño de 
procesos de negocio, sobre el proceso de trámite documentario. Se concluye que, 
con los resultados encuestados, el 48% de todo el personal considera que es muy 
bueno, el 38% considera bueno, el 3% considera que es regular, el 7% considera 
que es Malo y el 3% considera es muy malo, teniendo como resultado final un 86% 
acumulado entre bueno y muy bueno. Por consiguiente, se simplificó la redundancia 






1.3 Teorías relacionadas al tema 
Gestión de procesos de negocio (BPM) 
Según Hitpass (2017) define que es una disciplina de gestión por procesos de 
negocio y de mejora contínua apoyada fuertemente por las Tecnologías de la 
Información. Una definición más amplia la encontramos en la guía de referencia de 
la Asociación Internacional de Profesionales de BPM (…). Es un enfoque 
sistemático para identificar, levantar, documentar, diseñar, ejecutar, medir y 
controlar tanto los procesos manuales como automatizados, con la finalidad de 
lograr a través de sus resultados en forma consistente los objetivos de negocio que 
se encuentran alineados con la estrategia de la organización. (p.31). 
 
Así mismo afirmó que BPM abarca el apoyo creciente de TI con el objetivo 
de mejorar, innovar y gestionar los procesos de principio a fin, que determinan los 
resultados de negocio, crean valor para el cliente y posibilitan el logro de los 
objetivos de negocio con mayor agilidad (p. 32). 
En la realidad en la que estamos, en las empresas y/o organizaciones 
encontramos procesos y nosotros estamos inmersos en ellos ya que cumplimos rol 
importante la de y de acuerdo con lo menciona el autor debemos de mejorar y 
optimizar los procesos y sus actividades para que podamos cumplir con las 
estrategias de la empresa ya sea privada o pública. 
 
Según Sandoval (2017) indica que la Gestión de Procesos de Negocios, en 
inglés Business Process Management, mejor conocida como BPM, es un enfoque 
sistemático de apoyo a la gestión empresarial que se concentra en cada uno de los 
procesos que conforman un negocio o empresa, con el objeto de mejorar su 
rendimiento. Una disciplina orientada a los procesos de negocio, pero realizando 
una gestión integral entre procesos, personas y tecnologías de la información, que 
busca identificar, diseñar, ejecutar, documentar, monitorear, controlar y medir los 




Cabe señalar que con la gestión de procesos de negocio se puede 
incrementar la productividad de las empresas o de quienes las aplican, cumpliendo 
a cabalidad los establecido o mejorado en los procesos. 
Para Alarcon, Alemany, y Laguardia (2012) indican que La gestión de 
procesos de negocio; son metodologías o procedimientos de mejora de procesos 
de negocio, que utilizan el modelado en alguna de sus etapas para identificar o 
presentar algunos elementos y las interacciones entre ellos. En este apartado, se 
propone un procedimiento metodológico para la mejora de procesos a partir de su 
modelado (BPM), con bajos requerimientos de formación que permite obtener 
resultados en poco tiempo, y que es compatible con el uso de otras metodologías 
más complejas que pudieran ser necesarias para profundizar en las mejoras. El 
procedimiento de trabajo propuesto consta de 7 fases, tal como se puede observar 
en la Figura 1 (pp. 566 - 573). 
 
Según los autores Garimella , Lees, & Williams (2008) definen a BPM como 
el conjunto de métodos, herramientas y tecnologías utilizados para diseñar, 
representar, analizar y controlar procesos de negocio operacionales. BPM es un 
enfoque centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que combina las 
tecnologías de la información con metodologías de proceso y gobierno. De otro 
modo con BPM es una contribución de tecnólogos y de personas para promover 
procesos de negocios efectivos, transparentes y ágiles. Entonces podemos decir 
que la gestión por procesos de negocio comprende personas, sistemas, negocios, 
clientes, funciones, socios y proveedores. (p.5). 
Se puede afirmar que con BPM podemos tener una ventaja competitiva 
asegurada ya que con ello podemos optimizar tiempos, y cumplir con los objetivos 
de la organización, así como también tener una disciplina que nos conlleve a 
realizar bien las actividades empresariales en cualquier sector público o privado. 
 
Gestión de Procesos 
Se ha escuchado mucho de la gestión de proceso, y en una organización existen 
muchos procesos de negocio.  
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Si nos referimos a gestionar un proceso en lo personal hablamos de gestión 
de proceso. Generalmente, el primer objetivo en las organizaciones es lograr un 
mayor control y desempeño sobre los procesos. Mayor control se entiende, tener 
conocimiento en tiempo real en qué cambio se encuentra cada uno de los procesos 
instanciados. (Hitpass, 2017, p.30). 
 
Según De Laurentis et al (2017) menciona que: 
La gestión de procesos es lo primero que debemos lograr en nuestra 
organización. Esta se refiere a gestionar proceso por proceso. 
Cuando sobre un proceso logremos modelar, analizar, diseñar, 
automatizar con tecnologías BPM, alinear a la estrategia empresarial, 
monitorizar y cerrar el ciclo de mejora continua, ya hemos logrado la 
Gestión del primer proceso. Es altamente recomendable comenzar a 
implantar un entorno BPM, comenzando por una Gestión de 
Procesos. Y luego de haberlo hecho sobre 2-3 procesos, podremos 
comenzar a abordar la Gestión por Procesos. (p.17). 
 
Notación BPMN 
Un modelo de proceso empresarial y notación estándar (BPMN) proporcionará a 
las empresas la capacidad de comprender sus procedimientos comerciales internos 
en una notación gráfica y les dará a las organizaciones la capacidad de comunicar 
estos procedimientos de manera estándar. BPMN es una notación gráfica la cual 
permite representar un modelo de procesos de negocio en una forma de flujo de 
trabajo. El principal objetivo de la OMG es desarrollar una notación estándar BPM 
la cual pueda ser entendida por quienes los usan en la organización, se puede decir 
dar una notación clara y entendible. De otro modo, esta notación permitirá la 
comprensión de las colaboraciones de rendimiento y las transacciones productivas 
entre las organizaciones. Por lo consiguiente avalará que las organizaciones se 
comprendan a sí mismas y a los participantes en sus negocios y les permitirá a las 
organizaciones ajustarse rápidamente a las nuevas situaciones comerciales intern. 





Para Owen and Raj (como se citó en Sandoval Sucre, 2017) mencionan: 
“la notación BPM, facilita la construcción de diagramas fáciles de leer y que estas 
manejan la complejidad cambiando el diagrama en algún lenguaje de su ejecución”. 
Por este motivo, está constituido por diversos elementos gráficos con los que se 
puede diseñar diagramas de flujo. Como todo lenguaje, los componentes o 
imágenes que lo conforman tendrán un entendimiento específico y los gráficos que 
tengan una funcionalidad similar tendrán sus características, proporcionando un 
lenguaje habitual con el fin de facilitar su entendimiento por parte de los usuarios 
del negocio. (p.13) 
 
Categorías de elementos en BPMN 
La objetivo de BPMN es instaurar un mecanismo práctico que permita realizar 
modelos de procesos de negocio con la totalidad de sus elementos gráficos, y que 
al mismo tiempo sea posible gestionar la complicación existente; en este contexto, 
la notación o simbología que utiliza BPMN es el estándar internacional más reciente 
para modelado de procesos de negocios. En la versión 2.0 se basa en cuatro tipos 
de objetos plenamente identificables, los mismos que se utilizan para representar 
el modelado de procesos de negocio: Objetos de Flujo, Objetos de Conexión, 
Objetos de Contenedor y Objetos de Artefacto. Una descripción se puede apreciar 
en la tabla 1. (Sandoval Sucre, 2017, p.13). 
 Para la elección de las categorias se analizarán cual de ellas se podrá usar 
para el diseño del Diagrama, que representará nuestro flujo de procesos tomando 
en cuenta cieros factores determinanntes para su desarrollo e implementación. 
 
Tabla 1  Categorías de BPMN 
Categorías de BPMN 
Tabla 1. Categorías de 
BPMN Categoría  
Concepto  Elementos  
   
Objetos de Flujo  Definen la estructura 
vertebral y el 
comportamiento de un 
proceso.  




Objetos de Conexión  Permiten conectar los 
objetos de flujo que se 
dan en el desarrollo de la 
estructura del proceso.  
Flujo de Secuencia, Flujo 
de Mensaje y de 
Asociación  
bjetos de Contenedor  Permiten organizar las 
actividades 
separadamente para 
apreciar más claramente 
los procesos y roles.  
Pool y Lane  
Objetos de Artefacto  Permiten ofrecer 
información adicional de 
los procesos, aportando 
mayor claridad.  
Objetos de datos, Grupo 
y Anotación.  
Nota: Adataptado de Object Management Group (Citado en Sandoval Sucre, 2017, 
p. 14). 
 
Bizagi Time to Digital, (2018) menciona que Bizagi Modeler es una aplicación va a 
permitir modelar y documentar los procesos del negocio basado 100% en el 
estándar de acepción mundial conocido como Business Process Model and 
Notation, (...). Un modelo puede  estar representado por una parte o por toda la 
organización, o un proceso específico según sean sus necesidades (p.2). 
 
Según Rowman (2009) explica que Bizagi es un modelador de procesos y 
que esta permite representar de forma esquemática todas las actividades y 
decisiones o condiciones que se toman en el negocio. Con una interfaz que 
recuerda a Microsoft Office, Bizagi Process Modeler cumple con la Notación BPMN 
(Business Process Management Notation) (p.2). 
 
Actividades de Bizagi Modeler 
Las actividades están representadas por trabajos o tareas que son realizadas o 
llevadas a cabo por integrantes de la organización. Estas se ejecutan de forma 
manual o puede ser de manera automática (realizadas por un sistema externo o de 




de esta herramienta se pueden clasificar en tareas y sub procesos (Bizagi Time to 
Digital, 2018, p.30). 
 
Tareas de Bizagi Modeler 
 
                    Figura 1: Tareas 
            Bizagi Time to Digital (2018) 
Elemento Descripción Notación 
Tarea 
Es una actividad atómica dentro de un flujo de proceso. 
Se utiliza cuando el trabajo en proceso no puede ser 
desglosado a un nivel más debajo de detalle.  
Tarea de usuario 
Es una tarea de workflow típica donde una persona 
ejecuta con la asistencia de una aplicación de software. 
 
Tarea de servicio 
Es una tarea que utiliza algún tipo de servicio que puede 




Es una tarea diseñada para esperar la llegada de un 
mensaje por parte de un participante externo (relativo al 
proceso).  
Tarea de envío 
Es una tarea diseñada para enviar un mensaje a un 
participante externo (relativo al proceso). 
 
Tarea de Script 
Es una tarea que se ejecuta por un motor de procesos 
de negocio. El usuario define un script en un lenguaje 
que el motor pueda interpretar.  
Tarea Manual 
Es una tarea que espera ser ejecutada sin la asistencia 
de algún motor de ejecución de procesos de negocio o 
aplicación.  
Tarea de Regla de 
Negocio 
Ofrece un mecanismo para que el proceso provea una 
entrada a un motor de reglas de negocio y obtenga una 
salida de los cálculos que realice el mismo.  
Ciclo Multi-
Instancia 
Las tareas pueden repetirse secuencialmente 
comportándose como un ciclo. El ciclo muti-instancia 
permite la creación de un número deseado de instancias 
de actividad que pueden ser ejecutadas de forma 
paralela o secuencial. 
 
Ciclo Estándar 
Las tareas pueden repetirse secuencialmente 
comportándose como un ciclo. Esta característica define 
un comportamiento de ciclo basado en una condición 
booleana. La actividad se ejecutará siempre y cuando la 






Se explica sobre los subprocesos de la siguiente manera. Bizagi Time to Digital 
(2018) explica “Un sub proceso es una actividad compuesta que se incluye dentro 
de un proceso. Compuesta significa que puede ser desglosada a niveles más bajos, 
esto es, que incluye figuras y elementos dentro de ella” (p.31).  
 
          Figura 2: Subproceso 
          Bizagi Time to Digital (2018) 
Elemento Descripción Notación 
Sub-proceso 
Es una actividad cuyos detalles internos han sido 
modelados utilizando actividades, compuertas, eventos 




Identifica un punto en el flujo donde se invoca un 
proceso pre-definido. Los procesos reusables se 




Un sub proceso es definido como de Evento cuando es 
lanzado por un evento. Un sub proceso de evento no es 
parte del flujo normal de su proceso Padre. No hay flujos 
de entrada o salida.  
Transacción 
Es un sub proceso cuyo comportamiento es controlado 
a través de un protocolo de transacción. Este incluye los 
tres resultados básicos de una transacción. Terminación 





Es un grupo de actividades que no requieren relaciones 
de secuencia. Se puede definir un conjunto de 
actividades, pero su secuencia y número de ejecuciones 
es determinada por sus ejecutantes.  
Ciclo Estándar 
Los sub procesos pueden repetirse secuencialmente 
comportándose como un ciclo. Esta característica define 
un comportamiento de ciclo basado en una condición 
booleana. La actividad se ejecutará siempre y cuando la 




Los sub procesos pueden repetiré secuencialmente 
comportándose como un ciclo. El ciclo multi-instancia 
permite la creación de un número deseado de instancias 
de actividad que pueden ser ejecutadas de forma 






Eventos de Bizagi Modeler 
Para esta definición Bizagi Time to Digital (2018) menciona que un evento es algo 
que sucede durante el transcurso del proceso, influyendo en el flujo y produciendo 
un resultado. Para permitir que el evento sea un receptor o el que lanza en este 
caso el mensaje se debe dar clic derecho sobre la figura y seleccionar Lanza el 
evento. Esta opción habilita o deshabilita el comportamiento (pp.32-37). 
 
    Figura 3: Evento 





Elemento Descripción Notación 
Evento de inicio 
simple 
Indica donde se inicia un proceso. No tiene algún 
comportamiento particular. 
 
Evento de Inicio 
de Mensaje 
Se utiliza cuando el inicio de un proceso se da al recibir 
un mensaje de un participante externo. 
 
Evento de Inicio 
de Temporización 
Se utiliza cuando el inicio de un proceso ocurre en una 
fecha o tiempo de ciclo específico. (e.f. todos los 
viernes).  
Evento de Inicio 
condicional 
Este tipo de evento dispara el inicio de un proceso 
cuando una condición se cumple. 
 
Evento de Inicio 
de Señal 
El inicio de un proceso se da por la llegada de una señal 
que ha sido emitida por otro proceso. 
Tenga en cuenta que la señal no es un mensaje; los 
mensajes tienen objetivos específicos, la señal no. 
 
Evento de Inicio 
Paralelo Múltiple 
Indica que se requieren múltiples disparadores para 
iniciar el proceso. TODOS los disparadores deben ser 
lanzados para iniciarlo.  
Evento de Inicio 
Múltiple 
Significa que hay múltiples formas de iniciar el proceso. 






Las compuertas se utilizan para controlar la divergencia y convergencia de flujos 
de secuencia. Determinan ramificaciones, bifurcaciones, combinaciones y uniones 
en el proceso. El término “Compuerta” implica que hay un mecanismo que permite 
o limita el paso a través de la misma (Bizagi Time to Digital, 2018, p. 38) 
 
Figura 4: Compuertas 
Recuperado de http://help.bizagi.com/process-modeler/es/ 
Datos  
 
    Figura 5: Datos 
    Bizagi Time to Digital (2018) 
     Swimlanes 
 
     Figura 6: Swimlares 
     Bizagi Time to Digital (2018) 
Elemento Descripción Notación 
Objetos de Datos 
Provee información acerca de como los documentos, 
datos y otros objetos se utilizan y actualizan durante el 
proceso. 
 
Depósito de datos 
Provee un mecanismo para que las actividades 
recuperen o actualizasen información almacenada que 
persistirá más allá del scope del proceso. 
 
 
Elemento Descripción Notación 
Pool 
Un pool es un contenedor de procesos simples (contiene 
flujos de secuencia dentro de las actividades).  
Lane 
Es una sub-partición dentro del proceso. Los lanes se 




Es una sub-partición dentro del proceso. Puede indicar 







        Figura 7: Conectores 
     Bizagi Time to Digital (2018) 
 
Gestión 
“La gestión implica la ejecución de acciones para llegar a un resultado”. (Ramírez, 
2005, p.14) 
Según Fajardo (2005) menciona que es un conjunto de conocimientos 
modernos y sistematizados en relación con los procesos de diagnóstico, diseño,  
planeación, ejecución y control de las acciones teológicas de las organizaciones en 
interacción con un contextos social orientado por la racionalidad social y técnica 
(p.19). 
De esta manera al hablar de gestión se está considerando lo estratégico 
(decisiones y acciones que llevan a la organización a lograr objetivos corporativos. 
( Calderon, 2011, p.15). 
“La gestión se apoya y funciona a través de personas, por lo general equipos 
de trabajo, para poder lograr resultados” (Rubio Dominguez, s.f, p.12) 
Documento 
Según el Diccionario de Terminología Archivística del Consejo Internacional de 
Archivos define al documento como: la combinación de un soporte y la información 
registrada en él, que puede ser utilizado como prueba o para consulta. (p.12) 
Elemento Descripción Notación 
Flujo de secuencia 
Un flujo de secuencia es utilizado para mostrar el orden 
en el que las actividades se ejecutarán dentro del 
proceso.  
Asociación 
Se utiliza para asociar información y artefactos con 
objetos de flujo. También se utiliza para mostrar las 
tareas que compensan una actividad.  
Flujo de Mensaje 
Se utiliza para mostrar el flujo de mensajes entre dos 




Casanovas (2008) nos dice que el documento es “un contenedor de 
información que permite organizar, presentar y gestionar información relativa a un 
hecho, una persona o una temática.” (p. 61) 
De acuerdo a Alvarado (2007) el documento es una “hoja abstracta, con 
ciertas medidas y características únicas, no adquiere su verdadera importancia a 




Podemos encontrar una serie de menciones y conceptos de gestión documentaria 
o documental. “Se dice que la gestión documental es una serie de normas técnicas 
y prácticas que son empleadas para administrar asertivamente el flujo de la 
documentación producidos o recibidos en una institución y posibilitar el 
restablecimiento de la información” (Cabanoconza, 2017, p.21).  
 
Según Paris (2015) menciona: 
se verifica que el termino gestión documental surge en Estados 
Unidos en el año 1930, además de aludir que no nos referimos a una 
nueva sabiduría, ya que se entiende que la gestión documental es la 
parte teórica, y la archivística llegaría ser la parte práctica del mismo 
(p.30). 
 
Telecom Business Solutions (2015) división especializada en consultoría y 
proyectos de gestión documental y servidores de fax del Grupo Telecom de 
España, explica: 
La Gestión Documental es la captura, almacenamiento y 
recuperación de documentos. Con o sin una solución de gestión 
documental, su empresa ya captura, almacena y recupera 
documentos cada día. Para muchas organizaciones, este proceso 
consume mucho tiempo y a menudo se ignoran las posibilidades de 




La importancia de la Gestión Documental se basa en los beneficios 
que proporciona, algunos de los cuales se detallan a continuación: 
 Los documentos son archivados y catalogados por los índices o 
criterios que defina cada institución y que ofrecen a los usuarios 
la capacidad de buscar y recuperar documentos de manera 
mucha más rápida que si se buscara en un archivo físico. 
 Se evita la pérdida de documentos, ya que estos se encuentran 
almacenados en un servidor documental. 
 Se evita la pérdida de tiempo dedicado a la búsqueda por parte 
de varias 
 personas para recuperar los documentos desde diferentes 
lugares. 
 Los documentos son inmediatamente recuperados por la persona 
que está 
 buscando la información, independientemente de quién almacene 
el documento físico. 
 Elimina la complejidad de la búsqueda y recuperación de 
documentos, facilitando que las personas se enfoquen en realizar 
un trabajo productivo para su empresa. 
Otro concepto es el de la Norma ISO 15489-1:2016, que refiere la gestión de 
documentos como: 
El campo de la gestión responsable del control sistemático y eficiente 
en la creación, recepción, mantenimiento, utilización, preservación y 
evaluación de documentos, que contiene procesos para la captura y 
mantenimiento de la evidencia de las actividades y operaciones en 
forma de documentos, e información sobre éstas. 
La norma ISO 15489 se publicó en el 2001, y desde entonces ha sido 
difundida y adoptada en numerosos países. Es una norma de buenas prácticas en 
Gestión documental. Está formada por dos partes las cuales son complementarias. 
Las ISO 15489-1 define conceptos básicos principios y requisitos de la gestión 
documental en las organizaciones. La segunda ISO 15489-2 es un informa técnico 
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que se basa en los principios definidos en la primera para implementar un sistema 
de gestión de documentos. 
 
Mendoza (2009) explica que distintos países han adaptado esta norma con 
el fin de ser incluidas en la gestión administrativa de las organizaciones; como 
España que la adapto a la norma UNE ISO 15489-1 y 2, y en Perú, el Instituto de 
Defensa de la competencia y de la protección de la propiedad intelectual 
(INDECOPI), efectuó la adaptación de la norma resultando las NTP-ISP 15489 
(2004) y NTP 15489-2(2005) (pp. 1-2). 
 
Según Heredia Herrera (1998) menciona que: 
La gestión documental es en definitiva la puesta en ejecución de los 
principios y conocimientos de la archivística integrada que busca el 
equilibrio entre el apoyo a la gestión administrativa, a la información y 
a la investigación, conciliando y sumando, no excluyendo ni restando. 
De alguna manera supone la evolución del tratamiento archivístico 
tradicional, limitado desde el punto de vista de la integración que hoy 
nos es exigida, porque limitado era también el campo de actuación de 
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El ciclo de vida de la gestión documental abarca todas las fases desde que se crea 
o se recibe las solicitudes en las ventanillas de Mesa de Partes de la entidad hasta 
que se transfiere expediente para ser archivado o eliminado. 
A continuación, se especifica las fases del ciclo de vida del documento: 
 Recepción, conjunto de operaciones de verificación y control que una institución 
debe realizar para la admisión de los documentos que son remitidos por una 
persona natural o jurídica. 
 Distribución, es la actividad que una unidad orgánica relacionada a garantizar 
que los documentos lleguen a su destino o destinatario en donde sea atendido. 
 Tramite, curso del documento desde su recepción en mesa de partes hasta el 
cumplimiento de su función administrativa. 
 Organización, es el conjunto de acciones orientadas a la clasificación, 
ordenamiento y descripción de los documentos que ingresan a la organización. 
 Consulta, acceso a un documento o grupo de documentos con el fin de conocer 
la información que contiene.  
 Archivar, conjunto de medidas preventivas o correctivas adoptadas para 
garantizar la integridad física y funcional de los documentos al momento de la 
finalización de su trámite administrativo (Canales, 2010). 
 
Secretaría académica 
La Ley Nº 30512 (2016) menciona: 
Capítulo V, Gobierno y organizaciónes de los institutos de escuelas y educación 
superior; Artículo 29: Gobierno y organización de los IES y EES públicos. Los IES 
Y EES Públicos tienen el siguiente régimen de gobierno y de organización. La 
Secretaría académica es responsable de organizar y administrar los servicios de 
registro académico y administrativo institucional. Depende de la Dirección General. 




Artículo 82. Funciones de los responsables de unidades, áreas y secretarías 
académicas del IES y la EES. 
Las funciones de los responsables de unidades, áreas y secretarías académicas 
del IES y la EES se detallan en el Reglamento Institucional, de conformidad con 
las normas que aprueba el Minedu. (Decreto supremo Nº 010-2017, 2017, pág. 
12). 
 
 Funciones especificas: 
a) Organizar y administrar los servicios de registro académico y de evaluación 
del estudiante. 
b) Organizar el proceso de titulación profesional y su tramitación.  
c) Elaborar y sistematizar la base de datos estadística de la institución.  
d) Coordinar con los Jefes de Área o coordinadores de especialidad. 
d) Atender los procesos de matrícula. 
e) Actuar como fedatario de la institución.  
g) Adoptar las medidas necesarias para la conservación y custodia de las 
actas de evaluación, los registros internos de título, diploma de 
competencia y otros documentos que constituyan la memoria de la 
institución.  
h) Expedir certificados de estudio, constancias, diplomas y título de acuerdo a 
los procedimientos establecidos, para la firma del Director General. 
i) Informar y orientar al público respecto a los diferentes procesos de su área. 
j) Asegurar el trámite oportuno de los documentos internos y externos.  
k) Organizar, mantener y actualizar los archivos y registros. 
l) Coordinar con los órganos de Dirección y de Línea la emisión de directivas, 
cronogramas, decretos, resoluciones sobre la marcha académica del 
Instituto.  
m) Informar periódicamente a la Dirección General sobre actividades de la 
oficina3 a su cargo y presentar la informe memoria de su gestión.  
n) Publicar el cronograma de evaluación de exámenes de recuperación y 
cargo. 
ñ) Verificar y elaborar las nóminas de matrícula y actas de evaluación. (Quispe 




Dimensiones de la gestión documental 
Para las dimensiones de la gestión documental se ha analizado que existen varios 
autores que coinciden con las características, pero se ha tomado en cuenta las 
siguientes: 
 
Gestión del registro de la documentación 
La Universidad de Jaén (2011, pp. 5 - 6), en su Manual de Procesos de Gestión de 
la Documentación menciona que es un proceso que secuencia las actividades de 
atención con los trámites administrativos para el registro de documentos y los 
trámites de gestión para el registro general. Los indicadores que se establecen para 
esta dimensión son: 
 
 Tiempo de respuesta del Trámite de Documento. 
 
     Formulación: 
 
 
Gestión integrada del archivo y acceso de la documentación 
 
La Universidad de Jaén (2011, pp. 6 - 24), en su Manual de Procesos de Gestión 
de la Documentación manifiesta que es un proceso que secuencia el ciclo de 
gestión archivística de la documentación, el indicador es: 

 Tiempo de consultas contestadas dentro del plazo.  
 









Fecha de registro de documentación - Fecha 
de entrega de documentación 
 
N° de consultas contestadas dentro del plazo 




1.4 Formulación del problema 
 Problema general 
¿En qué medida la gestión por procesos de negocio tiene efectos significativos en 
la gestión documental de la Secretaría Académica de un Instituto de Cañete? 
 
Problema específico 1 
¿En qué medida la gestión por procesos de negocio tiene efectos significativos 
sobre la gestión del registro de la documentación en la gestión documental de la 
Secretaría Académica de un Instituto de Cañete? 
 
Problemas específico 2 
¿En qué medida la gestión por procesos de negocio tiene efectos significativos 
sobre la gestión integrada del archivo y acceso de la documentación en la gestión 
documental de la Secretaría Académica de un Instituto de Cañete? 
 
1.5 Justificación del estudio 
 
Justificación teórica 
Esta investigación se justifica teóricamente porque da aporte en generar 
conocimientos de los problemas existentes en el área de la secretaría académica, 
en la medida que se determina la mejora del proceso de gestión documental con la 
aplicación de la gestión por procesos de negocio BPM, ya que es imprescindible 
para el logro del objetivo del área, permitiendo la optimización de sus procesos 
demás de contribuir a la eficiencia en la atención de los usuarios de la institución. 
 
Justificación social 
Se justifica socialmente ya que el uso del modelo propuesto del BPM permitirá 
mejorar los tiempos de los procesos para una mejor atención de documentos 
académicos a los estudiantes ingresantes y egresados del Instituto. 
En nuestro país ya se han aplicado en sectores públicos y se ha dado 
óptimos resultados; como en el caso de la RENIEC y el Sector SALUD, que ha 
adoptado esta disciplina de gestión por procesos por lo que ha definido su mapa de 
procesos el que ha sido fortalecido frente a nuevas estrategias que permitieron el 





En esta investigación se considera que el presente estudio contribuirá a dar 
solución a los problemas que actualmente existen en la gestión documentaria, 
proponiendo mejoras en la optimización del proceso del área de secretaria 
académica.  
La finalidad principal de la investigación es determinar la eficacia, agilidad y 
eficiencia de la gestión documental del departamento de secretaría académica del 
instituto de educación superior tecnológico público san pedro del valle de Mala; para 
lo cual se deben de reconocer y analizar cuáles son los problemas que retrasan las 
tareas en el proceso. La identificación de estos factores, permitirá conocer cuáles 
son sus puntos críticos. Por eso es importante un mapeo de procesos exacto, desde 
que el documento ingresa, hasta que se registra y/o da por resuelto. Efectuando un 




La gestión por procesos tiene efectos significativos en la gestión documental de la 
Secretaría Académica de un Instituto de Cañete. 
 
Hipótesis específica 1 
La gestión por procesos de negocio tiene efectos significativos sobre la gestión del 
registro de la documentación en la gestión documental de la Secretaría Académica 
de un Instituto de Cañete. 
 
Hipótesis específica 2 
HE2: La gestión por procesos de negocio tiene efectos significativos sobre la 
Gestión integrada del archivo y acceso de la documentación en la gestión 









Determinar en qué medida la Gestión por Procesos de Negocio tiene efectos 
significativos sobre la gestión documental de la Secretaría Académica de un 
Instituto de Cañete. 
 
Objetivo específico 1 
Determinar en qué medida la gestión por procesos de negocio tiene efectos 
significativos sobre la gestión del registro de la documentación en la gestión 
documental de la Secretaría Académica de un Instituto de Cañete. 
 
Objetivo específico 2 
Determinar en qué medida la gestión por procesos de negocio tiene efectos 
significativos sobre la gestión integrada del archivo y acceso de la documentación 










































2.1 Diseño de investigación 
Para empezar una investigación tenemos que tener bien claro que vamos a 
investigar y cuál es la metodología que nos ayudará a buscar esa respuesta, para 
la obtención de los resultados que queremos obtener.  Para esta tesis se ha tomado 
en cuenta como nivel de investigación la aplicada y tipo de diseño de investigación 
preexperimental, pero antes de iniciar vamos a citar algunos conceptos que nos 
ayudarán entender mejor su utilización y la aplicación de los mismos. 
 
Enfoque cuantitativo 
Este paradigma es el que más se utiliza en las ciencias exactas o naturales; según 
menciona Hernández et al. (2010), “usa la recolección de datos para probar 
hipótesis, con base en la medición numérica y el análisis estadístico, para 
establecer patrones de comportamiento y probar teorías” (p.4) 
 
Nivel de Investigación 
Experimental 
 
Hernández, Fernández y Batista (2010), menciona que el significado de 
experimento tiene al menos dos significados, el primero en término general y el otro 
particular (l..). en tal sentido la esencia de esta concepción de experimento es que 
requiere la manipulación intencional de una acción para analizar esos posibles 
resultados finales entendiéndose así, como la manipulación de una o más variables 
y ver si surge efectos en una o más variables dependientes. (p 121). 
 




                 





    Causa       Efecto 
(Variable independiente)  (Variable dependiente) 
      X               Y 




Tipo de Investigación 
Aplicada 
Según Carrasco (2013) manifiesta esta investigación se diferencia “por tener 
propósitos inmediatos, es decir, se investiga para actuar, transformar, modificar o 
producir cambios en un determinado sector de la realidad”. (p. 43). Pero Hernández 
et al. (2010) menciona que una tipología apropiada para la investigación aplicada 
radica en evaluar, comparar, interpretar, establecer precedentes, y determinar las 
causas del problema de investigación. 
 
Diseño de las Investigación 
Pre-experimental 
Según carrasco (2013) menciona que este tipo de diseño, son aquellas 
investigaciones en la que su grado de control es mínimo y no cumplen con los 
requisitos de un verdadero experimento, es decir que solo se analiza una sola 
variable, para este caso la dependiente el cual se va hacer estudio, y no la variable 
independiente ya que esta no se manipula en ningún momento. (p.70). para este 
diseño de investigaciones se puede ver dos formas: 
 
a) Estudio de caso con una sola medición, esto permite en la administración 
de un tratamiento o estímulo dado a un grupo para después aplicar una 
medición a una o más variables con el fin de ver cuál es el nivel de efectos en 
estas variables. 
Podemos ver el siguiente Diagrama.  G   X   O 
Las características establecidas para este diseño son: 
 No cumple con los requisitos de un “verdadero” experimento 
 No hay manipulación de la variable independiente 
 No se puede establecer causalidad con certeza 
 No se controlan las fuentes de invalidación con certeza 
 Adolece de los requisitos para lograr el control 
 
b) Diseño de pre prueba y pos prueba con una sola medición, permite aplicar 




se pueda administrar el tratamiento y después de ello aplicar la prueba o 
medición posterior. 
Se ve el siguiente diagrama. G   O1   X   O2 
 
 
           Figura 10.  Simbología diseños experimentales 





G: Grupo experimental 
 
Para esta investigación, el grupo experimental es la gestión documental en el 
área de Secretaría Académica del IESTP San Pedro del Valle de Mala. 
 
X: Experimento 
En el desarrollo de esta investigación, el experimento es la aplicación de la 
gestión por procesos de negocio BPM en la gestión documental del área de la 
Secretaría Académica del IESTP San Pedro del Valle de Mala. 
 
O: Post-Test 
Los resultados obtenidos tras la aplicación de la gestión por procesos de negocio en 






2.2 Variables, operacionalización 
Definición conceptual 
Variable independiente: gestión por procesos de negocio (BPM) 
La Revista Transformación Digital (2017) menciona que la Gestión de Procesos de 
Negocio (en inglés: Business Process Management o B.P.M.) es una metodología 
corporativa y disciplina de gestión, cuyo objetivo es mejorar el desempeño 
(eficiencia y eficacia) y la optimización de los procesos de negocio de una 
organización, a través de la gestión de los procesos que se deben diseñar, modelar, 
organizar, documentar y optimizar de forma continua. Con esta definicón se puede 
concluir que el BPM es como un proceso de optimización de procesos. 
 
Variable independiente: gestión documental 
Según Ponjuán (1998) “La gestión documental es un procedimiento administrativo 
que posibilita, analizar y controlar o administrar de una manera sistemática, durante 
todo su periodo de vida, aquella información ya registrada desde que ha sido 
creada, registrada o utilizada en una organización en concordancia con su misión, 
objetivo y operaciones” (p.129). 
 
Definición Operacional 
Variable independiente: gestión por procesos de negocio (BPM) 
Es un enfoque de disciplina de gestión en la que integra las estrategias y objetivos 
de una organización con las perspectivas y necesidades de los clientes, 
centrándose en los procesos, agrupando estrategias, objetivos, cultura, estructuras 
organizacionales, roles, políticas, metodologías y herramientas de Tecnología de 
información para analizar, diseñar, implementar, ejecutar, monitorear, controlar y 
mejorar continuamente los procesos, y establecer la gobernanza de los mismos. 
 
Variable independiente: gestión documental 
Se refiere a la integridad en el uso y seguridad de los documentos como medidas 




IESTP San Pedro del Valle de Mala. Se medirá la gestión del registro de la 
documentación y la gestión integrada del archivo, así como también el acceso de 
la documentación antes (pre) y después (pos) de la aplicación del BPM en el 
proceso de gestión de documental. Una vez obtenidos los resultados se analizarán 
los datos que han sido recogidos en las fichas de observación. 
 
Tabla 2. Operacionalización de la variable: Gestión Documental 
Operacionalización de la variable: Gestión Documental 
Dimensiones Indicadores Instrumento  Fórmula 
Gestión del 









Fecha de registro de 
documentación - Fecha de 















N° de consultas contestadas 
dentro del plazo establecido (24 o 
48h) 
    
 
  Nota: Elaboración propia 
    
2.3 Población y muestra 
Población 
Carrasco (2013) define población como el “conjunto de todos los elementos (unidad 
de análisis) que pertenecen al ámbito espacial donde se desarrolla el trabajo de 
investigación” (pp. 236-237). De otro modo se puede afirmar que la población es el 
conjunto de elementos que pueden ser objetos, personas, documentos, 
expedientes, etc., con características similares de los que se desea conocer y que 
son sujeto de investigación. 
 
Selltiz (como se citó en Hernández et al. 2010) “una población es el conjunto de 




según Hernández et al. (2010) es un “subgrupo de la población del cual se 
recolectan los datos y deber representativo de ésta” (p. 173). 
 
La población objetivo de la presente investigación está conformada por los 
documentos del área de secretaría académica del Instituto san pedro del valle de 
Mala. Para este trabajo de estudio la población está conformada por un grupo de 
120 Certificados de Estudios Superiores, que es la cantidad de un tipo de 
documento registrados y tramitados. 
 
Muestra 
Para Carrasco (2013) “Es un fragmento representativo de la población, cuyas 
características esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal manera 
que los resultados obtenidos en la muestra pueden generalizarse a todos los 
elementos que conforman dicha población” (p. 237).  
 
Para Hernández et al. (2010), “Es un subgrupo de elementos que pertenecen 
a ese conjunto definido en sus características al que llamamos población” (p. 175). 
Por otro lado, menciona que la muestra se utiliza por economía de tiempo y 
recursos. 
 
De otro modo no es necesario la muestra para esta investigación ya que se 
tiene acceso a ella, y esto no generará gastos económicos ni de tiempo y ni de 
recursos. 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Cuando se realiza una investigación, es importante contar con la información, la 
cual nos lleva a la validez y confiabilidad del estudio. Para obtener la información 
de la institución IESTP san pedro del valle de Mala, se utilizó distintos instrumentos 
como la observación y encuesta; las cuales permitieron la recolección de 
información en forma directa a fin de diagnosticar el actual estado en que se 






Técnicas y recolección de datos 
La observación 
Según Carrasco (2013) la observación “es un proceso intencional de captación de 
las características, cualidades y características de los objetos y sujetos del entorno, 
a través de nuestros sentidos o con la ayuda de instrumentos que amplían su 
limitada capacidad” (p. 282). Entonces, este concepto afirma que, es un proceso 
que consiente en recoger información precisa sobre los aspectos y particularidades 




Para la observación directa nos apoyamos en la siguiente definición. Para Ñaupas 
et al. (2014) nos dice que la observación directa “es aquella que se establece entre 
el investigador y el objeto investigado” (p. 204). De tal modo se hace esto sin 
intervenir ni modificar el ambiente en el que el objeto se desenvuelve. De lo 
contrario los datos que se han obtenido no serían válidos. Entonces para obtener 
información de esta investigación se tomará en cuenta la observación directa. 
 
Instrumentos de recolección de datos 
Para esta investigación se debe de utilizar el instrumento adecuado para recolectar 
los datos de forma precisa. “El instrumento seleccionado permitirá registrar los 
datos que se conciben como consecuencia del contacto directo entre el espectador 
y en el entorno que se percibe” (Carrasco, 2013, p.313) 
 
Validez del instrumento 
Para Hernández, et al. (2010), la validez, hace referencia al grado en que un 
instrumento mide y refleja dominio de contenido de la variable que busca medir. (p. 
201). 
Para la validez del instrumento de recolección de datos se efectuará a través 




Tabla 3 Resultado de la validación de expertos 





















Magister UCV Si Si Si 
Nota: Elaboración Propia 
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
 
Para Hernández et al. (2010), menciona que, los datos transferidos a una matriz y 
limpiado de errores, se procederán a analizar por el investigador. Actualmente el 
análisis cuantitativo de datos, se lleva a cabo a través de un computador. (p. 278). 
 
Una vez que se ha logrado los resultados, producto de la aplicación 
instrumento se procede a ordenarlos para analizarlos y/o estudiarlos mediante la 
estadística inferencial para presentarlos mediante cuadros y gráficos estadísticos 
con su respectivo análisis. 
 
Para la realización del análisis estadístico se utilizará el programa 




estadística inferencial que permitirá la realización de los cálculos en base a los 
datos obtenidos y recolectados en el presente trabajo de tesis. 
 
El análisis de datos según lo que menciona Hernández, et al. (2010), es elegir un 
programa de análisis, posterior a ello se ejecuta el programa, para luego pasar a la 
exploración de datos. (p. 279). 
 
2.6 Aspectos éticos 
Para este proyecto de tesis el investigador se encuentra comprometido a mantener 
la privacidad de la información, así como también la protección a la identidad de los 
individuos que participaron en el estudio, y la no alteración de los resultados ni 
simular la información proporcionada. Se tomará en cuenta las consideraciones 
éticas oportunas, tales como: (a) confidencialidad: La información obtenida no será 
revelada ni divulgada para cualquier otro fin. (b) consentimiento informado: El 
propósito del consentimiento informado será solicitar autorización del IESTP San 
pedro del valle de Mala para la realización del estudio. (c) libre participación: Se 
refiere a la observación de los usuarios que realizan su trámite de documentos 
académicos, que son los que realizan sus solicitudes y son los afectados en la 
demora de los trámites de sus documentos. (d) anonimidad: Se tomo en cuenta 































Análisis descriptivo  
 
En la tabla 4 y figura 11 se observa el porcentaje de trámites según la calidad del 
tiempo de respuesta antes y después de aplicar el BPM en la Secretaría Académica 
del IESTP San Pedro del Valle de Mala. Donde podemos apreciar que antes de 
aplicar el BPM, un porcentaje significativo de trámites son considerados críticos en 
cuanto al tiempo de respuesta que representa 63%. Después de aplicar BPM, una 
buena cantidad de trámites son satisfactorios en cuanto a la calidad del tiempo de 
respuesta que representa el 68%. Este cambio se puede apreciar en la figura 11. 
 
Tabla 4  Calidad del tiempo de respuesta del trámite de documento antes y 
después de aplicar el BPM 
Tiempo de respuesta del trámite de documento antes y después de aplicar el 
BPM 
  Tiempo de 
respuesta del 
trámite  
Antes de aplicar BPM Después de aplicar BPM 
N % N % 
Crítico 75 63% 17 14% 
Aceptable 18 15% 22 18% 
Satisfactorio 27 22% 81 68% 
Total 120 100 165 100 
      







Figura 11. Grafica de barra combinada del porcentaje Calidad del tiempo de 




En la tabla 5 y figura 12 se observa la frecuencia de la calidad de tiempo de consulta 
contestada dentro del plazo antes y después de aplicar el BPM en la Secretaría 
Académica del IESTP San Pedro del Valle de Mala. Donde podemos apreciar que 
antes de aplicar el BPM, un porcentaje considerable de consultas son considerados 
críticos en cuanto a la calidad del tiempo de respuesta que representa el 51%. 
Después de aplicar BPM, una buena cantidad de consultas son considerados como 
satisfactorios en cuanto a la calidad del tiempo de respuesta que representa el 69%. 
















Tabla 5  Tabla de frecuencia de la calidad de tiempo de consulta contestada 
dentro del plazo antes y después de aplicar el BPM 
Tabla de frecuencia de la calidad de tiempo de consulta contestada dentro del 





Antes de aplicar BPM Después de aplicar BPM 
N % N % 
Crítico 61 51% 19 16% 
Aceptable 44 37% 18 15% 
Satisfactorio 15 12% 83 69% 
Total 120 100 165 100 
       
     Nota: Elaboración propia 
 
 
Figura 12. Grafica de barra combinada del porcentaje de la calidad de tiempo de 








Prueba de normalidad 
Hipótesis  
 
Hipótesis nula: El tiempo de respuesta de trámite y el tiempo de consulta contesta 
dentro del plazo antes y después de aplicar el BPM sigue una distribución normal. 
 
Hipótesis alterna: El tiempo de respuesta de trámite y el tiempo de consulta 
contesta dentro del plazo antes y después de aplicar el BPM no sigue una 
distribución normal. 
 
En la tabla 4, se presenta el reporte estadístico sobre la prueba de normalidad del 
tiempo de respuesta de trámite y el tiempo de consulta contesta dentro del plazo 
antes y después de aplicar el BPM. Se puede apreciar que las dos variables siguen 
una distribución normal, puesto que la probabilidad es mayor o igual que el nivel de 
significancia (p-valor (Sig.) ≥0.05). 
Tabla 6. Prueba de normalidad del tiempo de respuesta de trámite y el teimpo de 
consulta contestada dentro del plazo antes y después de aplicar el BPM. 
Prueba de normalidad del tiempo de respuesta de trámite y el tiempo de consulta 
contestada dentro del plazo antes y después de aplicar el BPM. 
 
Kolmogorov-Smirnov 
Estadística Gl Sig. 
Tiempo de respuesta del trámite 
de documento antes de aplicar 
el BPM 
3.863 120 .068 
Tiempo de consulta contestada 
dentro del plazo antes de aplicar 
**el BPM 
3.911 120 .090 
Tiempo de respuesta del trámite 
de documento después de 
aplicar el BPM 
3.897 120 .062 
Tiempo de consulta contestada 
dentro del plazo después de 
aplicar el BPM 
3.537 120 .083 




Prueba de hipótesis especifica 1 
Hipótesis nula: No existe diferencia significativa del tiempo promedio de trámite 
de documento antes y después de aplicar BPM. 
Hipótesis alterna: Existe diferencia significativa del tiempo promedio de trámite de 
documento antes y después de aplicar BPM. 
En la tabla 6, se presenta la estadística descriptiva e inferencial de la diferencia del 
tiempo que demora un trámite de documentos antes y después de aplicar el BPM, 
donde podemos apreciar que hay una diferencia promedio negativa de 36.4 minutos 
entre el tiempo de respuesta del trámite de documento  antes y después de aplicar 
BPM, esta diferencia es estadísticamente significativa, puesto que el valor de 
probabilidad es menor al nivel de significancia (t = -10.95, p -valor=0.000<0.05), con 
un nivel de significancia de 5% se concluye que la aplicación del BPM disminuye el 
tiempo promedio de trámite de documentos. Esta diferencia se puede apreciar en 
la figura 13. 
 
Tabla 7 Reporte estadístico de la prueba de T para muestras relacionales del 
tiempo de trámite de documento antes y después de aplicar BPM 
Reporte estadístico de la prueba de T para muestras Independientes del tiempo 
de trámite de documento antes y después de aplicar BPM 
 Nota: Elaboración propia 
Diferencia de tiempo 
Estadística descriptiva 





T gl Sig. (bilateral) 
Tiempo de respuesta del 
trámite de documento 
después de aplicar el BPM - 
Tiempo de respuesta del 
trámite de documento antes 
de aplicar el BPM 






Figura 13. Grafica de caja y bigote del tiempo de respuesta de trámite de documento 
antes y después de aplicar BPM. 
Elaboración propia 
 
Prueba de hipótesis especifica 2 
 
Hipótesis nula: No existe diferencia significativa del tiempo de consulta contestada 
dentro del plazo antes y después de aplicar BPM. 
Hipótesis alterna: Existe diferencia significativa del tiempo de consulta contestada 
dentro del plazo antes y después de aplicar BPM. 
En la tabla 7, se presenta la estadística descriptiva e inferencial de la diferencia del 
tiempo que demora una consulta contestada dentro de un plazo antes y después 
de aplicar el BPM, donde podemos apreciar que hay una diferencia promedio 
negativa de 36.4 minutos entre el tiempo de respuesta contestada antes y después 
de aplicar BPM, esta diferencia es estadísticamente significativa, puesto que el 
valor de probabilidad es menor al nivel de significancia (t = -8.85, p -
valor=0.000<0.05), con un nivel de significancia de 5% se concluye que la 
aplicación del BPM disminuye el tiempo promedio de consulta contestada dentro 




Tabla 8 Reporte estadístico de la prueba de T para muestras relacionales del 
tiempo de consulta contestada dentro del plazo antes y después de aplicar BPM 
Reporte estadístico de la prueba de T para muestras Independientes del tiempo 
de consulta contestada dentro del plazo antes y después de aplicar BPM 
Nota: Elaboración propia 
 
Figura 14. Grafica de caja y bigote del tiempo de respuesta de consulta contestada 
dentro de un plazo antes y después de aplicar BPM. 
Elaboración propia
Diferencia de tiempo 
Estadística descriptiva 





t gl Sig. (bilateral) 
Tiempo de consulta 
contestada dentro del plazo 
después de aplicar el BPM - 
Tiempo de consulta 
contestada dentro del plazo 
antes de aplicar el BPM 

























En este estudio con respecto a la calidad del tiempo de respuesta del trámite de 
documentos en la Secretaría Académica del IESTP San Pedro del Valle de Mala. 
Se puede apreciar que inicialmente el 63% de los trámites son considerados 
Críticos en cuanto a la calidad de tiempo de respuesta de trámite de documentos. 
Después de aplicar BPM, la calidad de tiempo de respuesta es Satisfactorio en 
68%. Esta reducción del tiempo es estadísticamente significativo, puesto que el 
valor de probabilidad es menor al nivel de significancia (t = -10.95, p -
valor=0.000<0.05), con un nivel de significancia de 5% se concluye que la 
aplicación del BPM disminuye el tiempo promedio de trámite de documentos en la 
gestión documental de la secretaria Académica de un Instituto de Cañete. Este 
resultado es coherente al estudio realizado por Congacha (2015) en su tesis titulada 
“Los sistemas de gestión de procesos en la administración de prácticas pre 
profesionales en la escuela de ingeniería en sistemas y computación de la 
Universidad Nacional de Chimborazo en el periodo 2015”. Donde encontraron que 
la gestión de procesos en la administración pre-profesionales basado en tecnología 
BPM presenta eficiencias en las fases de inscripción con un 88%, seguimiento un 
43%, y aprobación de un 82% con respecto a los procesos anteriores. La eficiencia 
de la gestión por procesos y automatizados está dada por el 68%, con un 
mejoramiento optimo en las actividades ejecutadas y en el orden exacto.  
Así mismo se encontró otro estudio similar, realizado por Garayar (2015) en 
donde en su tesis titulada “Modelo BPM para mejorar la gestión del programa de 
tutoría en la escuela de ingeniería de computación y sistemas de una institución 
universitaria””. Encontraron que el modelo BPM, el rediseño de procesos en la 
Gestión de tutoría y el tiempo promedio para la selección de tutores se ha reducido 
en aproximadamente 1503,65 minutos (equivalente a 98,46%) y el tiempo promedio 
de elaboración y entrega de informes mensuales se ha reducido en 
aproximadamente 4810,10 minutos (equivalente a 95,56%). Con estos resultados 
se comprueba que se logró optimizar los procesos tanto para la selección de tutores 
como para la elaboración y entrega de informes mensuales en la escuela de 





     Con respecto a la calidad de tiempo de consulta contestada dentro del plazo en 
la Secretaría Académica del IESTP San Pedro del Valle de Mala. Se puede apreciar 
que inicialmente el 51% de Consultas son considerados Críticos en cuanto a la 
calidad de tiempo de respuesta. Después de aplicar BPM, una buena cantidad de 
consultas son considerados como Satisfactorios en cuanto a la calidad del tiempo 
de respuesta que representa el 69%. Esta reducción del tiempo es estadísticamente 
significativo, puesto que el valor de probabilidad es menor al nivel de significancia 
(t = -8.85, p -valor=0.000<0.05), con un nivel de significancia de 5% se concluye 
que la aplicación del BPM disminuye el tiempo promedio de consulta contestada 
dentro de un plazo en la gestión documental de la secretaria Académica de un 
Instituto de Cañete. Este resultado fue coherente al estudio realizado por Guaiña 
(2015) donde en su tesis titulado “Modelo de implementación de las tecnologías 
BPM gestión de procesos de negocio en el área académica y financiera de la 
ESPOCH extensión Morona Santiago”. Donde concluyo que con la metodología 
BPM se pudo evidenciar que en el área académica y financiera se lograron tiempos 
de respuestas ágiles, logrando garantizar la eficiencia y eficacia en la ejecución de 
los mismos.  
Como podemos apreciar en los estudios el BPM es un conjunto de métodos, 
herramientas y tecnologías que se emplean para diseñar, representar, analizar y 
controlar procesos de negocio operacionales. BPM es un enfoque centrado en los 
procesos para mejorar el rendimiento que combina las tecnologías de la 
información con metodologías de proceso y gobierno. De otro modo BPM 
contribuye con la tecnología para promover procesos de negocios efectivos, 
transparentes y ágiles donde están involucrado las personas, sistemas, negocios, 
































De acuerdo al objetivo específico 1, en este estudio se demuestra que después de 
aplicar BPM, mejora la calidad de tiempo de respuesta del trámite documentarios, 
este cambio positivo es estadísticamente significativo, puesto que el valor de 
probabilidad es menor al nivel de significancia (Z = -10.95, p-valor = 0.000< 0.05). 
Con un nivel de significancia de 5% se concluye que la aplicación del BPM 
disminuye el tiempo promedio de trámite de en la gestión documental de la 
secretaria Académica de un Instituto de Cañete. 
 
Segunda 
De acuerdo al objetivo específico 2, en este estudio se demuestra que después de 
aplicar BPM, mejora el tiempo de Consultas en cuanto a la calidad de tiempo de 
respuesta del trámite documentario, este cambio positivo es estadísticamente 
significativo, puesto que el valor de probabilidad es menor al nivel de significancia 
(Z = -8.85, p-valor = 0.000< 0.05). Con un nivel de significancia de 5% se concluye 
que la aplicación del BPM disminuye el tiempo promedio de consulta contestada 
dentro de un plazo en la gestión documental de la secretaria Académica de un 




































Se recomienda que se realice la aplicación de gestión por procesos de negocios a 
los demás procesos que se encuentran en la Institución, ya que esto es uno de los 
factores importantes para que se puedan cumplir las estrategias planteadas. 
 
Segundo: 
Se recomienda que el representante o jefe del área administrativa forme un equipo 
de trabajo especialmente para que se encarguen de analizar, identificar, 
documentar y modelar los demás procesos conjuntamente con los involucrados de 
las distintas áreas u oficinas, para luego capacitar a todos los usuarios inmerso en 
los distintos procesos existentes en la Institución. 
 
Tercero: 
Una vez documentado y diseñado los demás procesos se recomienda integrarlos e 
implementarlos con un Sistema Web, que contribuya agilizar aún más los tiempos 
en las actividades internas de la institución, y así cumplir con la satisfacción de los 
usuarios externos e internos de la comuna estudiantil. 
 
Cuarto:  
Se recomienda estar siempre actualizados con la herramienta BPM Bizagi ya que 
traen consigo mejoras y propuestas innovadoras y esto enseña a las personas 
como deben de participar en la práctica y cómo mejorar sus actividades cotidianas. 
 
Quinto:  
Se recomienda evaluar los procesos cada cierto periodo, ya que con el tiempo 
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Anexo 01 – Matriz de Consistencia 
Título: Gestión por Proceso de Negocio y su efecto en la gestión documental de la Secretaria Académica de un Instituto de Cañete. 
Autor: Victor Manuel Chumpitaz Avalos  
  
Problema  Objetivos  Hipótesis  Variable e indicadores    
Problema General:  Objetivo general:  Hipótesis general:  
  
  
¿En qué medida la gestión por 
procesos de negocio tiene efectos 
significativos en la gestión 
documental de la Secretaría 
Académica de un Instituto de 
Cañete? 
Determinar en qué medida la 
Gestión por Procesos de Negocio 
tiene efectos significativos sobre la 
gestión documental de la 
Secretaría Académica de un 
Instituto de Cañete. 
La gestión por procesos tiene efectos 
significativos en la gestión documental 
de la Secretaría Académica de un 
Instituto de Cañete. 
Variable 2: Gestión Documentaria    
















   
 
Fecha de registro de 
documentación - Fecha de 
entrega de documentación 
  De razón  
Problemas específicos.  Objetivos Específicos  Hipótesis específicas.   
¿En qué medida la gestión por 
procesos de negocio tiene efectos 
significativos sobre la gestión del 
registro de la documentación en la 
gestión documental de la Secretaría 
Académica de un Instituto de 
Cañete? 
 
¿En qué medida la gestión por 
procesos de negocio tiene efectos 
significativos sobre la gestión 
integrada del archivo y acceso de la 
documentación en la gestión 
documental de la Secretaría 
Académica de un Instituto de 
Cañete? 
Determinar en qué medida la 
gestión por procesos de negocio 
tiene efectos significativos sobre 
la gestión del registro de la 
documentación en la gestión 
documental de la Secretaría 
Académica de un Instituto de 
Cañete. 
 
Determinar en qué medida la 
gestión por procesos de negocio 
tiene efectos significativos sobre la 
gestión integrada del archivo y 
acceso de la documentación en la 
gestión documental de la 
Secretaría Académica de un 
Instituto de Cañete. 
La gestión por procesos de negocio 
tiene efectos significativos sobre la 
gestión del registro de la 
documentación en la gestión 
documental de la Secretaría 
Académica de un Instituto de Cañete. 
 
La gestión por procesos de negocio 
tiene efectos significativos sobre la 
Gestión integrada del archivo y acceso 
de la documentación en la gestión 
documental de la Secretaría 
Académica de un Instituto de Cañete. 
Gestión Integrada 
del Archivo y acceso 
de la 
documentación  
Tiempo de consultas 
contestadas dentro del 
plazo  
Número de consultas 
contestadas dentro del plazo 
establecido (24 o 48 h.) 




Tipo y diseño de investigación  Población y muestra  Técnicas e instrumentos  
 
Estadística a utilizar   
Enfoque: Cuantitativo  
Método: Hipotético 
deductivo  
Tipo: Aplicada  
Diseño: Pre- experimental  
Población: 120 
  
Autor: Chumpitaz Avalos 
Victor Manuel 
  
Tipo de muestreo: 




Variable 2: Gestión 
Documental  
Técnicas: Observación  
Instrumentos: Ficha de 
Observación 
Año: 2018  
Monitoreo: Chumpitaz 
Avalos Victor Manuel 
Ámbito de Aplicación: 
Secretaría Académica del 
IESTP San Pedro del Valle de 
Mala. 







Para el análisis estadístico respectivo, se utilizará el paquete 
estadístico SPSS Versión 24.  
  
Los datos obtenidos serán presentados en tablas y gráficos de 
acuerdo a las variables y dimensiones, para luego analizarlo e 
interpretarlos considerando el marco teórico.   
  
INFERENCIAL:  
En base a la población de estudio, y los resultados obtenidos a 
través de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, se 
realizará una prueba estadística no paramétrica para muestras 
independientes, y la adecuada para este caso es la prueba T 
para muestras independientes, con la finalidad de inferir en los 





Anexo 02 Ficha de Observación Pre Test Indicador 1 
DIMENSIÓN 1: Gestión del registro de la documentación 
Indicador Nº1: Tiempo de respuesta del Trámite de Documento 
Institución 
IESTP San Pedro del 
Valle Mala 
Formula:  
Fecha registro documentación – 
Fecha de entrega documentación 
Lugar Mala Cañete 
Instrumento  Ficha de Observación  





Fecha y Hora 
Registro  
Fecha y Hora de 
Entrega  















1         
2         
3         
: 
: 
    
120         
 
Anexo 03 Ficha de Observación Pre Test Indicador 2 
DIMENSIÓN 1: Gestión Integrada del Archivo y acceso de la documentación 
Indicador Nº1: Tiempo de consultas contestadas dentro del plazo (24 o 48h) 
Institución 
IESTP San Pedro del 
Valle Mala 
Formula:  
Nº Consultas contestadas dentro 
del plazo establecido de (24 o 48 
h.) 
Lugar Mala Cañete 
Instrumento  Ficha de Observación  





Fecha y Hora 
Registro  
Fecha y Hora de 
Entrega  















1         
2         
3         
: 
: 
    




            Anexo 04 Aplicación del Pre test Tiempo de respuesta del Trámite de Documento 
FICHA DE OBSERVACIÓN 
DIMENSIÓN 1: Gestión del registro de la 
 documentación 
INDICADOR N.º 1: Tiempo de respuesta del Trámite de Documento. 
Institución IESTP San Pedro del Valle Mala 
Formula: 
Fecha registro documentación - Fecha de entrega 
documentación 
Lugar Mala Cañete 
Instrumento Ficha de Observación 
Objetivo Calcular el tiempo que demora el proceso de trámite de la documentación 
Nro. Registro Asunto 
Fecha y Hora 
Registro 











<= 96 120 >=144 
1 Certificado de Estudios 01/10/2018 08:50 05/10/2018 15:13 96 3 
2 Certificado de Estudios 01/10/2018 10:01 05/10/2018 17:41 96 3 
3 Certificado de Estudios 01/10/2018 12:13 08/10/2018 16:01 168 1 
4 Certificado de Estudios 01/10/2018 13:45 09/10/2018 11:31 192 1 
5 Certificado de Estudios 01/10/2018 14:40 08/10/2018 16:49 168 1 
6 Certificado de Estudios 01/10/2018 16:30 08/10/2018 14:28 168 1 
7 Certificado de Estudios 02/10/2018 09:02 08/10/2018 17:57 144 1 
8 Certificado de Estudios 02/10/2018 11:23 08/10/2018 16:58 144 1 
9 Certificado de Estudios 02/10/2018 15:13 09/10/2018 17:31 168 1 




11 Certificado de Estudios 02/10/2018 16:44 09/10/2018 17:32 168 1 
12 Certificado de Estudios 02/10/2018 17:46 09/10/2018 14:30 168 1 
13 Certificado de Estudios 03/10/2018 08:11 09/10/2018 17:05 144 1 
14 Certificado de Estudios 03/10/2018 08:31 09/10/2018 14:57 144 1 
15 Certificado de Estudios 03/10/2018 10:16 08/10/2018 16:27 120 2 
16 Certificado de Estudios 03/10/2018 12:46 09/10/2018 10:43 144 1 
17 Certificado de Estudios 03/10/2018 13:50 08/10/2018 14:29 120 2 
18 Certificado de Estudios 04/10/2018 17:31 08/10/2018 23:26 96 3 
19 Certificado de Estudios 04/10/2018 08:34 10/10/2018 17:56 144 1 
20 Certificado de Estudios 04/10/2018 11:36 10/10/2018 17:35 144 1 
21 Certificado de Estudios 04/10/2018 12:19 09/10/2018 17:43 120 2 
22 Certificado de Estudios 04/10/2018 13:27 09/10/2018 17:34 120 2 
23 Certificado de Estudios 04/10/2018 15:12 08/10/2018 14:10 96 3 
24 Certificado de Estudios 04/10/2018 16:14 08/10/2018 12:09 96 3 
25 Certificado de Estudios 05/10/2018 08:10 10/10/2018 17:21 120 2 
26 Certificado de Estudios 05/10/2018 09:10 11/10/2018 17:51 144 1 
27 Certificado de Estudios 05/10/2018 14:24 11/10/2018 17:28 144 1 
28 Certificado de Estudios 05/10/2018 14:53 11/10/2018 17:02 144 1 
29 Certificado de Estudios 05/10/2018 15:17 11/10/2018 16:18 144 1 
30 Certificado de Estudios 05/10/2018 15:29 11/10/2018 14:44 144 1 
31 Certificado de Estudios 08/10/2018 08:03 15/10/2018 13:51 168 1 
32 Certificado de Estudios 08/10/2018 09:10 15/10/2018 13:07 168 1 
33 Certificado de Estudios 08/10/2018 13:06 15/10/2018 13:58 168 1 
34 Certificado de Estudios 08/10/2018 14:07 12/10/2018 15:40 96 3 
35 Certificado de Estudios 08/10/2018 15:09 15/10/2018 16:59 168 1 
36 Certificado de Estudios 08/10/2018 16:43 15/10/2018 17:33 168 1 
37 Certificado de Estudios 08/10/2018 17:24 12/10/2018 14:14 96 3 
38 Certificado de Estudios 09/10/2018 09:19 15/10/2018 16:37 144 1 
39 Certificado de Estudios 09/10/2018 10:20 15/10/2018 17:17 144 1 
40 Certificado de Estudios 09/10/2018 10:41 15/10/2018 16:48 144 1 
41 Certificado de Estudios 09/10/2018 12:24 15/10/2018 15:17 144 1 




43 Certificado de Estudios 09/10/2018 16:34 16/10/2018 11:14 168 1 
44 Certificado de Estudios 10/10/2018 08:44 17/10/2018 17:55 168 1 
45 Certificado de Estudios 10/10/2018 09:15 17/10/2018 16:55 168 1 
46 Certificado de Estudios 10/10/2018 10:38 17/10/2018 17:18 168 1 
47 Certificado de Estudios 10/10/2018 11:19 17/10/2018 15:49 168 1 
48 Certificado de Estudios 10/10/2018 12:15 17/10/2018 15:29 168 1 
49 Certificado de Estudios 10/10/2018 12:53 15/10/2018 15:33 120 2 
50 Certificado de Estudios 11/10/2018 08:01 15/10/2018 15:13 96 3 
51 Certificado de Estudios 11/10/2018 08:37 17/10/2018 15:43 144 1 
52 Certificado de Estudios 11/10/2018 09:11 16/10/2018 17:20 120 2 
53 Certificado de Estudios 11/10/2018 10:17 15/10/2018 14:12 96 3 
54 Certificado de Estudios 11/10/2018 13:23 15/10/2018 17:50 96 3 
55 Certificado de Estudios 11/10/2018 15:59 16/10/2018 17:46 120 2 
56 Certificado de Estudios 11/10/2018 16:30 15/10/2018 11:09 96 3 
57 Certificado de Estudios 12/10/2018 09:44 18/10/2018 17:53 144 1 
58 Certificado de Estudios 12/10/2018 10:09 18/10/2018 17:59 144 1 
59 Certificado de Estudios 12/10/2018 10:27 19/10/2018 15:39 168 1 
60 Certificado de Estudios 12/10/2018 12:34 19/10/2018 15:22 168 1 
61 Certificado de Estudios 12/10/2018 15:13 17/10/2018 17:15 120 2 
62 Certificado de Estudios 12/10/2018 17:16 16/10/2018 17:07 96 3 
63 Certificado de Estudios 15/10/2018 09:01 22/10/2018 16:25 168 1 
64 Certificado de Estudios 15/10/2018 09:13 19/10/2018 17:24 96 3 
65 Certificado de Estudios 15/10/2018 09:15 22/10/2018 17:49 168 1 
66 Certificado de Estudios 15/10/2018 10:13 22/10/2018 15:53 168 1 
67 Certificado de Estudios 15/10/2018 10:55 22/10/2018 17:33 168 1 
68 Certificado de Estudios 15/10/2018 14:26 19/10/2018 17:55 96 3 
69 Certificado de Estudios 15/10/2018 16:31 19/10/2018 17:00 96 3 
70 Certificado de Estudios 16/10/2018 09:44 22/10/2018 17:23 144 1 
71 Certificado de Estudios 16/10/2018 10:28 22/10/2018 14:37 144 1 
72 Certificado de Estudios 16/10/2018 12:13 23/10/2018 12:13 168 1 
73 Certificado de Estudios 16/10/2018 14:21 22/10/2018 15:52 144 1 




75 Certificado de Estudios 16/10/2018 16:55 22/10/2018 11:31 144 1 
76 Certificado de Estudios 17/10/2018 09:57 24/10/2018 15:57 168 1 
77 Certificado de Estudios 17/10/2018 10:35 22/10/2018 13:40 120 2 
78 Certificado de Estudios 17/10/2018 11:28 23/10/2018 17:30 144 1 
79 Certificado de Estudios 17/10/2018 15:46 23/10/2018 11:19 144 1 
80 Certificado de Estudios 17/10/2018 16:00 23/10/2018 17:19 144 1 
81 Certificado de Estudios 17/10/2018 16:07 22/10/2018 09:42 120 2 
82 Certificado de Estudios 18/10/2018 08:35 22/10/2018 17:41 96 3 
83 Certificado de Estudios 18/10/2018 09:12 25/10/2018 17:09 168 1 
84 Certificado de Estudios 18/10/2018 11:45 25/10/2018 13:46 168 1 
85 Certificado de Estudios 18/10/2018 12:12 25/10/2018 16:56 168 1 
86 Certificado de Estudios 18/10/2018 15:20 25/10/2018 17:19 168 1 
87 Certificado de Estudios 18/10/2018 17:42 25/10/2018 11:11 168 1 
88 Certificado de Estudios 19/10/2018 08:27 26/10/2018 14:52 168 1 
89 Certificado de Estudios 19/10/2018 09:13 26/10/2018 16:45 168 1 
90 Certificado de Estudios 19/10/2018 10:55 24/10/2018 14:11 120 2 
91 Certificado de Estudios 19/10/2018 13:28 25/10/2018 17:45 144 1 
92 Certificado de Estudios 19/10/2018 14:34 23/10/2018 17:50 96 3 
93 Certificado de Estudios 19/10/2018 15:05 23/10/2018 17:12 96 3 
94 Certificado de Estudios 22/10/2018 08:52 26/10/2018 17:54 96 3 
95 Certificado de Estudios 22/10/2018 09:21 26/10/2018 17:32 96 3 
96 Certificado de Estudios 22/10/2018 10:10 26/10/2018 15:18 96 3 
97 Certificado de Estudios 22/10/2018 12:21 29/10/2018 17:15 168 1 
98 Certificado de Estudios 22/10/2018 14:53 29/10/2018 11:45 168 1 
99 Certificado de Estudios 22/10/2018 15:05 29/10/2018 10:46 168 1 
100 Certificado de Estudios 22/10/2018 15:37 29/10/2018 09:42 168 1 
101 Certificado de Estudios 23/10/2018 09:01 26/10/2018 15:50 72 3 
102 Certificado de Estudios 23/10/2018 10:13 29/10/2018 14:03 144 1 
103 Certificado de Estudios 23/10/2018 10:48 29/10/2018 15:15 144 1 
104 Certificado de Estudios 23/10/2018 12:19 26/10/2018 13:01 72 3 
105 Certificado de Estudios 23/10/2018 16:16 26/10/2018 15:59 72 3 




107 Certificado de Estudios 24/10/2018 09:18 31/10/2018 17:45 168 1 
108 Certificado de Estudios 24/10/2018 11:29 29/10/2018 17:06 120 2 
109 Certificado de Estudios 24/10/2018 13:01 30/10/2018 11:54 144 1 
110 Certificado de Estudios 24/10/2018 13:10 29/10/2018 13:27 120 2 
111 Certificado de Estudios 25/10/2018 10:26 30/10/2018 12:20 120 2 
112 Certificado de Estudios 25/10/2018 10:57 30/10/2018 14:04 120 2 
113 Certificado de Estudios 25/10/2018 12:16 29/10/2018 15:26 96 3 
114 Certificado de Estudios 25/10/2018 14:24 29/10/2018 08:59 96 3 
115 Certificado de Estudios 25/10/2018 15:27 29/10/2018 11:26 96 3 
116 Certificado de Estudios 26/10/2018 10:01 03/10/2018 12:30 144 1 
117 Certificado de Estudios 26/10/2018 15:01 03/10/2018 11:51 120 2 
118 Certificado de Estudios 26/10/2018 16:12 03/11/2018 11:40 168 1 
119 Certificado de Estudios 26/10/2018 16:23 03/11/2018 09:22 168 1 
120 Certificado de Estudios 26/10/2018 17:01 03/11/2018 15:06 168 1 
 
            Anexo 05 Aplicación del Pre test Tiempos de consultas contestadas dentro del plazo. 
FICHA DE OBSERVACIÓN 
DIMENSIÓN 2: Gestión Integrada del Archivo y acceso de la 
documentación  
INDICADOR Nº 2: Tiempo de consultas contestadas dentro del plazo (24 o 48h)  
Institución IESTP San Pedro del Valle de Mala 
Formula:  
Nº Consultas contestadas dentro del plazo 
establecido de (24 o 48 h.) 
Distrito  Mala Cañete 
Instrumento  Ficha de Observación  




Registro   Asunto   
Fecha de 









<= 24 48 >48 
1 Certificado de Estudios 01/10/2018 48 2 
2 Certificado de Estudios 01/10/2018 48 2 
3 Certificado de Estudios 01/10/2018 72 1 
4 Certificado de Estudios 01/10/2018 72 1 
5 Certificado de Estudios 01/10/2018 96 1 
6 Certificado de Estudios 01/10/2018 48 2 
7 Certificado de Estudios 02/10/2018 72 1 
8 Certificado de Estudios 02/10/2018 48 2 
9 Certificado de Estudios 02/10/2018 48 2 
10 Certificado de Estudios 02/10/2018 24 3 
11 Certificado de Estudios 02/10/2018 96 1 
12 Certificado de Estudios 02/10/2018 72 1 
13 Certificado de Estudios 03/10/2018 72 1 
14 Certificado de Estudios 03/10/2018 48 2 
15 Certificado de Estudios 03/10/2018 48 2 
16 Certificado de Estudios 03/10/2018 32 2 
17 Certificado de Estudios 03/10/2018 72 1 
18 Certificado de Estudios 03/10/2018 48 2 
19 Certificado de Estudios 04/10/2018 48 2 
20 Certificado de Estudios 04/10/2018 24 3 
21 Certificado de Estudios 04/10/2018 48 2 
22 Certificado de Estudios 04/10/2018 32 2 
23 Certificado de Estudios 04/10/2018 72 1 




25 Certificado de Estudios 05/10/2018 72 1 
26 Certificado de Estudios 05/10/2018 32 2 
27 Certificado de Estudios 05/10/2018 32 2 
28 Certificado de Estudios 05/10/2018 32 2 
29 Certificado de Estudios 05/10/2018 32 2 
30 Certificado de Estudios 05/10/2018 48 2 
31 Certificado de Estudios 08/10/2018 32 2 
32 Certificado de Estudios 08/10/2018 48 2 
33 Certificado de Estudios 08/10/2018 32 2 
34 Certificado de Estudios 08/10/2018 72 1 
35 Certificado de Estudios 08/10/2018 48 2 
36 Certificado de Estudios 08/10/2018 32 2 
37 Certificado de Estudios 08/10/2018 32 2 
38 Certificado de Estudios 09/10/2018 32 2 
39 Certificado de Estudios 09/10/2018 72 1 
40 Certificado de Estudios 09/10/2018 32 2 
41 Certificado de Estudios 09/10/2018 24 3 
42 Certificado de Estudios 09/10/2018 24 3 
43 Certificado de Estudios 09/10/2018 96 1 
44 Certificado de Estudios 10/10/2018 24 3 
45 Certificado de Estudios 10/10/2018 72 1 
46 Certificado de Estudios 10/10/2018 72 1 
47 Certificado de Estudios 10/10/2018 24 3 
48 Certificado de Estudios 10/10/2018 24 3 
49 Certificado de Estudios 10/10/2018 96 1 
50 Certificado de Estudios 11/10/2018 24 3 
51 Certificado de Estudios 11/10/2018 72 1 




53 Certificado de Estudios 11/10/2018 96 1 
54 Certificado de Estudios 11/10/2018 24 3 
55 Certificado de Estudios 11/10/2018 48 2 
56 Certificado de Estudios 11/10/2018 48 2 
57 Certificado de Estudios 12/10/2018 96 1 
58 Certificado de Estudios 12/10/2018 120 1 
59 Certificado de Estudios 12/10/2018 96 1 
60 Certificado de Estudios 12/10/2018 96 1 
61 Certificado de Estudios 12/10/2018 32 2 
62 Certificado de Estudios 12/10/2018 96 1 
63 Certificado de Estudios 15/10/2018 48 2 
64 Certificado de Estudios 15/10/2018 72 1 
65 Certificado de Estudios 15/10/2018 96 1 
66 Certificado de Estudios 15/10/2018 48 2 
67 Certificado de Estudios 15/10/2018 72 1 
68 Certificado de Estudios 15/10/2018 72 1 
69 Certificado de Estudios 15/10/2018 24 3 
70 Certificado de Estudios 16/10/2018 48 2 
71 Certificado de Estudios 16/10/2018 24 3 
72 Certificado de Estudios 16/10/2018 96 1 
73 Certificado de Estudios 16/10/2018 72 1 
74 Certificado de Estudios 16/10/2018 48 2 
75 Certificado de Estudios 16/10/2018 24 3 
76 Certificado de Estudios 17/10/2018 96 1 
77 Certificado de Estudios 17/10/2018 120 1 
78 Certificado de Estudios 17/10/2018 96 1 
79 Certificado de Estudios 17/10/2018 72 1 




81 Certificado de Estudios 17/10/2018 24 3 
82 Certificado de Estudios 18/10/2018 96 1 
83 Certificado de Estudios 18/10/2018 72 1 
84 Certificado de Estudios 18/10/2018 72 1 
85 Certificado de Estudios 18/10/2018 72 1 
86 Certificado de Estudios 18/10/2018 72 1 
87 Certificado de Estudios 18/10/2018 48 2 
88 Certificado de Estudios 19/10/2018 96 1 
89 Certificado de Estudios 19/10/2018 48 2 
90 Certificado de Estudios 19/10/2018 72 1 
91 Certificado de Estudios 19/10/2018 120 1 
92 Certificado de Estudios 19/10/2018 96 1 
93 Certificado de Estudios 19/10/2018 72 1 
94 Certificado de Estudios 22/10/2018 72 1 
95 Certificado de Estudios 22/10/2018 48 2 
96 Certificado de Estudios 22/10/2018 48 2 
97 Certificado de Estudios 22/10/2018 32 2 
98 Certificado de Estudios 22/10/2018 72 1 
99 Certificado de Estudios 22/10/2018 120 1 
100 Certificado de Estudios 22/10/2018 48 2 
101 Certificado de Estudios 23/10/2018 96 1 
102 Certificado de Estudios 23/10/2018 48 2 
103 Certificado de Estudios 23/10/2018 96 1 
104 Certificado de Estudios 23/10/2018 120 1 
105 Certificado de Estudios 23/10/2018 120 1 
106 Certificado de Estudios 24/10/2018 72 1 
107 Certificado de Estudios 24/10/2018 48 2 




109 Certificado de Estudios 24/10/2018 72 1 
110 Certificado de Estudios 24/10/2018 96 1 
111 Certificado de Estudios 25/10/2018 48 2 
112 Certificado de Estudios 25/10/2018 24 3 
113 Certificado de Estudios 25/10/2018 72 1 
114 Certificado de Estudios 25/10/2018 96 1 
115 Certificado de Estudios 25/10/2018 96 1 
116 Certificado de Estudios 26/10/2018 96 1 
117 Certificado de Estudios 26/10/2018 72 1 
118 Certificado de Estudios 26/10/2018 120 1 
119 Certificado de Estudios 26/10/2018 48 2 
120 Certificado de Estudios 26/10/2018 32 2 
 
 
  Anexo 06 Aplicación del Pos test Tiempo de respuesta del Trámite de Documento 
FICHA DE OBSERVACIÓN 
DIMENSIÓN 1: Gestión del registro de la 
 documentación  
INDICADOR Nº 1: Tiempo de respuesta del Trámite de Documento 
Institución IESTP San Pedro del Valle Mala 
Formula:  
 Fecha registro documentación - Fecha de entrega 
documentación  
Lugar Mala Cañete 
Instrumento  Ficha de Observación  




Nro. Registro  Asunto  
Fecha y Hora 
Registro  











<= 96 120 >=144 
1 Certificado de Estudios 02/11/2018 08:50 05/11/2018 15:13 72 3 
2 Certificado de Estudios 02/11/2018 10:01 05/11/2018 17:41 72 3 
3 Certificado de Estudios 02/11/2018 12:13 05/11/2018 16:01 72 3 
4 Certificado de Estudios 02/11/2018 13:45 05/11/2018 11:31 72 3 
5 Certificado de Estudios 02/11/2018 14:40 05/11/2018 16:49 72 3 
6 Certificado de Estudios 02/11/2018 16:30 05/11/2018 14:28 72 3 
7 Certificado de Estudios 02/11/2018 09:02 06/11/2018 17:57 96 3 
8 Certificado de Estudios 02/11/2018 11:23 06/11/2018 16:58 96 3 
9 Certificado de Estudios 02/11/2018 15:13 06/11/2018 17:31 96 3 
10 Certificado de Estudios 05/11/2018 16:32 06/11/2018 17:15 96 3 
11 Certificado de Estudios 05/11/2018 16:44 06/11/2018 17:32 96 3 
12 Certificado de Estudios 05/11/2018 17:46 06/11/2018 14:30 96 3 
13 Certificado de Estudios 05/11/2018 08:11 09/11/2018 17:05 96 3 
14 Certificado de Estudios 05/11/2018 08:31 09/11/2018 14:57 96 3 
15 Certificado de Estudios 05/11/2018 10:16 09/11/2018 16:27 96 3 
16 Certificado de Estudios 05/11/2018 12:46 09/11/2018 10:43 96 3 
17 Certificado de Estudios 05/11/2018 13:50 09/11/2018 14:29 96 3 
18 Certificado de Estudios 05/11/2018 17:31 09/11/2018 23:26 96 3 
19 Certificado de Estudios 06/11/2018 08:34 12/11/2018 17:56 96 3 
20 Certificado de Estudios 06/11/2018 11:36 09/11/2018 17:35 72 3 
21 Certificado de Estudios 06/11/2018 12:19 12/11/2018 17:43 96 3 
22 Certificado de Estudios 06/11/2018 13:27 09/11/2018 17:34 72 3 
23 Certificado de Estudios 06/11/2018 15:12 12/11/2018 14:10 96 3 




25 Certificado de Estudios 07/11/2018 08:10 12/11/2018 17:21 120 2 
26 Certificado de Estudios 07/11/2018 09:10 12/11/2018 17:51 96 3 
27 Certificado de Estudios 07/11/2018 14:24 12/11/2018 17:28 96 3 
28 Certificado de Estudios 07/11/2018 14:53 12/11/2018 17:02 96 3 
29 Certificado de Estudios 07/11/2018 15:17 12/11/2018 16:18 120 2 
30 Certificado de Estudios 07/11/2018 15:29 12/11/2018 14:44 96 3 
31 Certificado de Estudios 08/11/2018 08:03 12/11/2018 13:51 96 3 
32 Certificado de Estudios 08/11/2018 09:10 12/11/2018 13:07 96 3 
33 Certificado de Estudios 08/11/2018 13:06 12/11/2018 13:58 96 3 
34 Certificado de Estudios 08/11/2018 14:07 12/11/2018 15:40 96 3 
35 Certificado de Estudios 08/11/2018 15:09 12/11/2018 16:59 96 3 
36 Certificado de Estudios 08/11/2018 16:43 12/11/2018 17:33 96 3 
37 Certificado de Estudios 08/11/2018 17:24 12/11/2018 14:14 96 3 
38 Certificado de Estudios 09/11/2018 09:19 12/11/2018 16:37 72 3 
39 Certificado de Estudios 09/11/2018 10:20 13/11/2018 17:17 96 3 
40 Certificado de Estudios 09/11/2018 10:41 13/11/2018 16:48 96 3 
41 Certificado de Estudios 09/11/2018 12:24 13/11/2018 15:17 96 3 
42 Certificado de Estudios 09/11/2018 15:16 12/11/2018 13:34 72 3 
43 Certificado de Estudios 09/11/2018 16:34 13/11/2018 11:14 96 3 
44 Certificado de Estudios 12/11/2018 08:44 16/11/2018 17:55 96 3 
45 Certificado de Estudios 12/11/2018 09:15 16/11/2018 16:55 96 3 
46 Certificado de Estudios 12/11/2018 10:38 15/11/2018 17:18 72 3 
47 Certificado de Estudios 12/11/2018 11:19 16/11/2018 15:49 96 3 
48 Certificado de Estudios 12/11/2018 12:15 15/11/2018 15:29 72 3 
49 Certificado de Estudios 12/11/2018 12:53 16/11/2018 15:33 96 3 
50 Certificado de Estudios 13/11/2018 08:01 19/11/2018 15:13 144 1 
51 Certificado de Estudios 13/11/2018 08:37 19/11/2018 15:43 144 1 
52 Certificado de Estudios 13/11/2018 09:11 16/11/2018 17:20 72 3 
53 Certificado de Estudios 13/11/2018 10:17 19/11/2018 14:12 144 1 
54 Certificado de Estudios 13/11/2018 13:23 15/11/2018 17:50 48 3 
55 Certificado de Estudios 13/11/2018 15:59 19/11/2018 17:46 144 1 




57 Certificado de Estudios 14/11/2018 09:44 20/11/2018 17:53 144 1 
58 Certificado de Estudios 14/11/2018 10:09 20/11/2018 17:59 144 1 
59 Certificado de Estudios 14/11/2018 10:27 16/11/2018 15:39 48 3 
60 Certificado de Estudios 14/11/2018 12:34 19/11/2018 15:22 120 2 
61 Certificado de Estudios 14/11/2018 15:13 17/11/2018 17:15 48 3 
62 Certificado de Estudios 15/11/2018 17:16 19/11/2018 17:07 96 3 
63 Certificado de Estudios 15/11/2018 09:01 19/11/2018 16:25 96 3 
64 Certificado de Estudios 15/11/2018 09:13 19/11/2018 17:24 96 3 
65 Certificado de Estudios 15/11/2018 09:15 19/11/2018 17:49 96 3 
66 Certificado de Estudios 15/11/2018 10:13 19/11/2018 15:53 96 3 
67 Certificado de Estudios 16/11/2018 10:55 21/11/2018 17:33 120 2 
68 Certificado de Estudios 16/11/2018 14:26 19/11/2018 17:55 72 3 
69 Certificado de Estudios 16/11/2018 16:31 19/11/2018 17:00 72 3 
70 Certificado de Estudios 16/11/2018 09:44 21/11/2018 17:23 120 2 
71 Certificado de Estudios 16/11/2018 10:28 22/11/2018 14:37 144 1 
72 Certificado de Estudios 16/11/2018 12:13 21/11/2018 12:13 120 2 
73 Certificado de Estudios 19/11/2018 14:21 25/11/2018 15:52 96 3 
74 Certificado de Estudios 19/11/2018 16:26 26/11/2018 15:19 168 1 
75 Certificado de Estudios 19/11/2018 16:55 24/11/2018 11:31 96 3 
76 Certificado de Estudios 19/11/2018 09:57 25/11/2018 15:57 96 3 
77 Certificado de Estudios 19/11/2018 10:35 25/11/2018 13:40 96 3 
78 Certificado de Estudios 19/11/2018 11:28 25/11/2018 17:30 96 3 
79 Certificado de Estudios 20/11/2018 15:46 26/11/2018 11:19 144 1 
80 Certificado de Estudios 20/11/2018 16:00 23/11/2018 17:19 72 3 
81 Certificado de Estudios 20/11/2018 16:07 23/11/2018 09:42 72 3 
82 Certificado de Estudios 20/11/2018 08:35 23/11/2018 17:41 72 3 
83 Certificado de Estudios 20/11/2018 09:12 26/11/2018 17:09 144 1 
84 Certificado de Estudios 20/11/2018 11:45 26/11/2018 13:46 144 1 
85 Certificado de Estudios 21/11/2018 12:12 26/11/2018 16:56 120 2 
86 Certificado de Estudios 21/11/2018 15:20 26/11/2018 17:19 120 2 
87 Certificado de Estudios 21/11/2018 17:42 26/11/2018 11:11 120 2 




89 Certificado de Estudios 21/11/2018 09:13 26/11/2018 16:45 120 2 
90 Certificado de Estudios 21/11/2018 10:55 26/11/2018 14:11 120 2 
91 Certificado de Estudios 22/11/2018 13:28 26/11/2018 17:45 96 3 
92 Certificado de Estudios 22/11/2018 14:34 26/11/2018 17:50 96 3 
93 Certificado de Estudios 22/11/2018 15:05 26/11/2018 17:12 96 3 
94 Certificado de Estudios 22/11/2018 08:52 27/11/2018 17:54 120 2 
95 Certificado de Estudios 22/11/2018 09:21 26/11/2018 17:32 96 3 
96 Certificado de Estudios 23/11/2018 10:10 27/11/2018 15:18 96 3 
97 Certificado de Estudios 23/11/2018 12:21 26/11/2018 17:15 72 3 
98 Certificado de Estudios 23/11/2018 14:53 29/11/2018 11:45 144 1 
99 Certificado de Estudios 23/11/2018 15:05 29/11/2018 10:46 144 1 
100 Certificado de Estudios 23/11/2018 15:37 28/11/2018 09:42 120 2 
101 Certificado de Estudios 23/11/2018 09:01 26/11/2018 15:50 72 3 
102 Certificado de Estudios 26/11/2018 10:13 29/11/2018 14:03 72 3 
103 Certificado de Estudios 26/11/2018 10:48 30/11/2018 15:15 96 3 
104 Certificado de Estudios 26/11/2018 12:19 30/11/2018 13:01 96 3 
105 Certificado de Estudios 26/11/2018 16:16 30/11/2018 15:59 96 3 
106 Certificado de Estudios 26/11/2018 08:27 30/11/2018 15:19 96 3 
107 Certificado de Estudios 26/11/2018 09:18 30/11/2018 17:45 96 3 
108 Certificado de Estudios 27/11/2018 11:29 03/12/2018 17:06 144 1 
109 Certificado de Estudios 27/11/2018 13:01 03/12/2018 11:54 144 1 
110 Certificado de Estudios 27/11/2018 13:10 03/12/2018 13:27 144 1 
111 Certificado de Estudios 27/11/2018 10:26 30/11/2018 12:20 72 3 
112 Certificado de Estudios 28/11/2018 10:57 03/12/2018 14:04 120 2 
113 Certificado de Estudios 28/11/2018 12:16 03/12/2018 15:26 120 2 
114 Certificado de Estudios 28/11/2018 14:24 03/12/2018 08:59 120 2 
115 Certificado de Estudios 28/11/2018 15:27 04/12/2018 11:26 144 1 
116 Certificado de Estudios 28/11/2018 10:01 03/12/2018 12:30 120 2 
117 Certificado de Estudios 29/11/2018 15:01 04/12/2018 11:51 120 2 
118 Certificado de Estudios 29/11/2018 16:12 04/12/2018 11:40 120 2 
119 Certificado de Estudios 29/11/2018 16:23 04/12/2018 09:22 120 2 




                   Anexo 07 Aplicación del Pos test Tiempos de consultas contestadas dentro del plazo. 
FICHA DE OBSERVACIÓN 
DIMENSIÓN 2: Gestión Integrada del Archivo y acceso de la 
documentación  
INDICADOR Nº 2: Tiempo de consultas contestadas dentro del plazo (24 o 48h)  
Institución IESTP San Pedro del Valle de Mala 
Formula:  
Consultas contestadas dentro del plazo 
establecido de (24 o 48 h.) 
Distrito  Mala Cañete 
Instrumento  Ficha de Observación  
Objetivo  Hora que demora en responder el seguimiento del Documento dentro de 24 o 48 horas  









<= 24 48 >48 
1 Certificado de Estudios 02/11/2018 24 3 
2 Certificado de Estudios 02/11/2018 24 3 
3 Certificado de Estudios 02/11/2018 24 3 
4 Certificado de Estudios 02/11/2018 24 3 
5 Certificado de Estudios 02/11/2018 24 3 
6 Certificado de Estudios 02/11/2018 24 3 
7 Certificado de Estudios 02/11/2018 72 1 
8 Certificado de Estudios 02/11/2018 24 3 




10 Certificado de Estudios 05/11/2018 24 3 
11 Certificado de Estudios 05/11/2018 24 3 
12 Certificado de Estudios 05/11/2018 24 3 
13 Certificado de Estudios 05/11/2018 24 3 
14 Certificado de Estudios 05/11/2018 24 3 
15 Certificado de Estudios 05/11/2018 24 3 
16 Certificado de Estudios 05/11/2018 24 3 
17 Certificado de Estudios 05/11/2018 24 3 
18 Certificado de Estudios 05/11/2018 24 3 
19 Certificado de Estudios 06/11/2018 24 3 
20 Certificado de Estudios 06/11/2018 32 2 
21 Certificado de Estudios 06/11/2018 24 3 
22 Certificado de Estudios 06/11/2018 32 2 
23 Certificado de Estudios 06/11/2018 24 3 
24 Certificado de Estudios 06/11/2018 24 3 
25 Certificado de Estudios 07/11/2018 24 3 
26 Certificado de Estudios 07/11/2018 24 3 
27 Certificado de Estudios 07/11/2018 24 3 
28 Certificado de Estudios 07/11/2018 32 2 
29 Certificado de Estudios 07/11/2018 24 3 
30 Certificado de Estudios 07/11/2018 24 3 
31 Certificado de Estudios 08/11/2018 32 2 
32 Certificado de Estudios 08/11/2018 24 3 
33 Certificado de Estudios 08/11/2018 24 3 
34 Certificado de Estudios 08/11/2018 24 3 
35 Certificado de Estudios 08/11/2018 96 1 
36 Certificado de Estudios 08/11/2018 32 2 
37 Certificado de Estudios 08/11/2018 32 2 
38 Certificado de Estudios 09/11/2018 32 2 
39 Certificado de Estudios 09/11/2018 24 3 
40 Certificado de Estudios 09/11/2018 32 2 
41 Certificado de Estudios 09/11/2018 24 3 




43 Certificado de Estudios 09/11/2018 24 3 
44 Certificado de Estudios 12/11/2018 24 3 
45 Certificado de Estudios 12/11/2018 24 3 
46 Certificado de Estudios 12/11/2018 72 1 
47 Certificado de Estudios 12/11/2018 72 1 
48 Certificado de Estudios 12/11/2018 96 1 
49 Certificado de Estudios 12/11/2018 96 1 
50 Certificado de Estudios 13/11/2018 120 1 
51 Certificado de Estudios 13/11/2018 24 3 
52 Certificado de Estudios 13/11/2018 24 3 
53 Certificado de Estudios 13/11/2018 24 3 
54 Certificado de Estudios 13/11/2018 72 1 
55 Certificado de Estudios 13/11/2018 24 3 
56 Certificado de Estudios 13/11/2018 24 3 
57 Certificado de Estudios 14/11/2018 24 3 
58 Certificado de Estudios 14/11/2018 24 3 
59 Certificado de Estudios 14/11/2018 32 2 
60 Certificado de Estudios 14/11/2018 32 2 
61 Certificado de Estudios 14/11/2018 24 3 
62 Certificado de Estudios 15/11/2018 24 3 
63 Certificado de Estudios 15/11/2018 32 2 
64 Certificado de Estudios 15/11/2018 24 3 
65 Certificado de Estudios 15/11/2018 32 2 
66 Certificado de Estudios 15/11/2018 24 3 
67 Certificado de Estudios 16/11/2018 24 3 
68 Certificado de Estudios 16/11/2018 24 3 
69 Certificado de Estudios 16/11/2018 24 3 
70 Certificado de Estudios 16/11/2018 24 3 
71 Certificado de Estudios 16/11/2018 24 3 
72 Certificado de Estudios 16/11/2018 32 2 
73 Certificado de Estudios 19/11/2018 24 3 
74 Certificado de Estudios 19/11/2018 24 3 




76 Certificado de Estudios 19/11/2018 24 3 
77 Certificado de Estudios 19/11/2018 32 2 
78 Certificado de Estudios 19/11/2018 24 3 
79 Certificado de Estudios 20/11/2018 72 1 
80 Certificado de Estudios 20/11/2018 24 3 
81 Certificado de Estudios 20/11/2018 24 3 
82 Certificado de Estudios 20/11/2018 24 3 
83 Certificado de Estudios 20/11/2018 72 1 
84 Certificado de Estudios 20/11/2018 24 3 
85 Certificado de Estudios 21/11/2018 24 3 
86 Certificado de Estudios 21/11/2018 72 1 
87 Certificado de Estudios 21/11/2018 24 3 
88 Certificado de Estudios 21/11/2018 24 3 
89 Certificado de Estudios 21/11/2018 24 3 
90 Certificado de Estudios 21/11/2018 72 1 
91 Certificado de Estudios 22/11/2018 24 3 
92 Certificado de Estudios 22/11/2018 24 3 
93 Certificado de Estudios 22/11/2018 72 1 
94 Certificado de Estudios 22/11/2018 72 1 
95 Certificado de Estudios 22/11/2018 24 3 
96 Certificado de Estudios 23/11/2018 24 3 
97 Certificado de Estudios 23/11/2018 32 2 
98 Certificado de Estudios 23/11/2018 24 3 
99 Certificado de Estudios 23/11/2018 24 3 
100 Certificado de Estudios 23/11/2018 24 3 
101 Certificado de Estudios 23/11/2018 24 3 
102 Certificado de Estudios 26/11/2018 24 3 
103 Certificado de Estudios 26/11/2018 96 1 
104 Certificado de Estudios 26/11/2018 24 3 
105 Certificado de Estudios 26/11/2018 24 3 
106 Certificado de Estudios 26/11/2018 24 3 
107 Certificado de Estudios 26/11/2018 24 3 




109 Certificado de Estudios 27/11/2018 72 1 
110 Certificado de Estudios 27/11/2018 96 1 
111 Certificado de Estudios 27/11/2018 24 3 
112 Certificado de Estudios 28/11/2018 24 3 
113 Certificado de Estudios 28/11/2018 72 1 
114 Certificado de Estudios 28/11/2018 32 2 
115 Certificado de Estudios 28/11/2018 24 3 
116 Certificado de Estudios 28/11/2018 32 2 
117 Certificado de Estudios 29/11/2018 24 3 
118 Certificado de Estudios 29/11/2018 24 3 
119 Certificado de Estudios 29/11/2018 24 3 
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Anexo 10 - Constancia de autorización emitida por la institución para la 


























Anexo 14 Validez del Instrumento 

























































Anexo 16 – Implementación del Business Process Management (BPM) 
Para la implementación de este modelo, se realizará con un método que nos 
permita detallar el proyecto, como se encuentra actualmente la organización hasta 









Figura 15. Modelo BPM del Proyecto 
Adaptado de Beth, M., KonradM M. & Shrum, S. (2009). CMMI Guía para la 
integración de procesos y la mejora de productos. Madrid: España 
 
Diagrama de actividades del proceso (DAP) AS – IS 
Este tipo de diagrama muestra a detalle que tipo de actividades se encuentran 
desarrollándose en el proceso, actividades como operaciones, transportes, 
inspecciones, demora y los almacenamientos que ocurren durante todo el proceso 
o procedimiento. Además, permite ver que actividades son las adecuadas para las 
posibles automatizaciones. 
 
Tipo de actividad 
 
Símbolo 
De Operación: logra identificar las actividades más 
importantes del procedimiento, estas actividades pueden 
ser relacionadas a creación, cambio o adición de algún 












 Diseño del nuevo 
proceso 
mejorado. 









De Revisión: logra identificar, aquellas actividades que 
sirven para constatar la “calidad” de algo. 
 
 
De Traslado: logra identificar aquellas actividades en la 
que personas o documentos deben ser trasladados. 
 
De Espera: logra identificar aquellas actividades que paran 
de manera temporal el flujo del procedimiento, a su vez 
busca detectar los cuellos de botella. 
 
De Archivo: logra identificar aquellas actividades 




Nota: Elaboración propia 
 
Tipo de Valor Descripción 
VA = Valor añadido Dicha actividad contribuye al resultado 
de un proceso 
Control = en caso sea una actividad de 
verificación y/o revisión 
Esta actividad contribuye al control del 
proceso y garantiza la calidad del 
mismo. 
Es importante tenerlo en cuenta debido 
a que existen actividades de este tipo 
que suelen repetirse. 
SVA = Sin valor añadido Esta actividad no genera valor 
agregado al proceso 
 




FASE I: Identificación de Problemas y Concepción del Proyecto 
Identificación del Problema 
En esta etapa de análisis, se obtuvo información, respecto a los problemas 
suscitados en los procesos documentarios que presenta la gestión documental de 
la secretaría académica del IESTP SPVM. Los problemas encontrados y que 
necesitan ser priorizados a solucionar es principalmente la deficiencia de los 
trámites académicos, causados por la no celeridad de la atención a los usuarios, ya 
que las tareas y/o actividades son realizadas de manera manual o ya sea por la 
duplicidad en las tareas que ejecutan. Los procesos no están estandarizados o 
mejor dicho no existe un adecuado proceso de seguimiento de la documentación, 
además de las incidencias existentes, ocasionando tiempos perdidos en rehacer 
nuevamente la misma tarea, así como también demoras en las consultas realizadas 
por parte de los usuarios sobre sus solicitudes realizadas con anticipación y que 
estas aún se encuentran en trámites y no cumpliendo así los encargados del área 
su cronograma de entrega de documentos en el denominado TUPA (Trámite único 
de procedimientos administrativos). 
 
Tabla 9 Cuadro de problemas encontrados 
Cuadro de problemas encontrados 
PROBLEMAS ENCONTRADOS EN EL PROCESO DE GESTIÓN DE LA 
DOCUMENTACIÓN 
Nº DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
1 Producen demoras para entregar el documento al Usuario. 
2 Para saber el estado en el que se encuentra una solicitud o el trámite de ese 
documento demanda mucho tiempo. 
3 No se cuenta con un sistema de seguimiento de la documentación. 
4 Los procesos no se encuentran estandarizados. 
5 No se puede determinar el tipo y/o cantidad de documentos que se 
encuentran por resolver en la tramitación. 
6 La existencia de incidencia en algún tipo de documento genera a que se 





FASE II: Análisis de la Situación Actual 
Entendimiento del proceso 
El Instituto de Educación Superior Tecnológico Público San pedro del Valle de Mala 
es una institución dedicada a brindar servicios de estudios académicos técnicos, 
tiene como una de sus actividades principales realizar procesos de trámites 
sumamente académicos. La Secretaría Académica se encarga de organizar y 
administrar los servicios de registros académicos, procesos de titulación 
profesional, expedir certificados de estudios, constancia, diplomas y de evaluación 
del estudiante, así como la de mantener y actualizar los archivos y registros. 
A continuación, se muestra el mapa de procesos del Instituto de Educación Superior 
Tecnológico Público San Pedro del Valle de Mala. 
 
 










Cuadro de priorización de procesos 
Es necesario establecer un cuadro de priorización que permita evaluar la prioridad 
de los procesos y su impacto en la empresa. El rango se ha establecido del 1 al 5, 
donde 1 es la de menor prioridad y 5 representa el de mayor prioridad para lo cual 
se realizó con los colaboradores. 
 
Tabla 10 Cuadro de priorización 
Cuadro de priorización 



















4 3 3 2 2 2.8 
Gestión 
Documental 
4 3 2 4 2 3.4 
Gestión de 
Pagos 
2 2 2 3 2 2.2 
Nota: Elaborado en la Secretaría Académica – IESTP SPVM 
 
En el cuadro se observa que en el proceso de gestión documental es el de mayor 
impacto en la institución, ya que es uno de los procesos importantes, en tal sentido, 
se utilizará ese proceso para el desarrollo de la presente tesis de investigación. 
 
Análisis y detalle del proceso actual (AS - IS)  
En esta etapa de la investigación se requiere conocer el proceso actual de la 
organización, para tal caso se procedió a detallar la información del proceso actual, 





Para el flujo del proceso de la gestión del registro de la documentación no se 
encuentra definido de forma precisa, lo que ocasiona un desorden y el tiempo 
invertido en este proceso hace que sea demasiado deficiente. 
 
Flujo básico del proceso actual 
Proceso 1: Recepción de Documentos 
 
NOMBRE DEL PROCESO  Recepción de Documentos  
DUEÑO DEL PROCESO  Secretaria. 
OBJETIVO  
Garantizar que se lleve de 
manera eficiente el proceso de 














FIN  Elaborar documento respuesta  
POLÍTICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO  
La secretaria es la responsable de verificar la documentación de ingreso y derivar a las áreas 
correspondientes. 
PARTICIPANTES  
INTERNOS  EXTERNOS  
Secretaria   Usuario  
 Director General 
FLUJO BÁSICO DEL PROCESO DEL REGISTRO DE LA DOCUMENTACIÓN  
PASOS  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO  RESPONSABLE  
1  Presentar solicitud mediante FUT Usuario  
2  Recibir FUT  Secretaria  
3 Verificar FUT Secretaria 
4  Realizar foliación de documentos Secretaria 
5 




Registrar FUT y expediente en el Libro de Mesa 
de partes 
Secretaria 
7  Entregar FUT al Director General Secretaria 
8 Analizar FUT Director General 
9 Validar y dar V° B° del FUT  Director General 
10 Informar conformidad de FUT a secretaria Director General 















     
VA  SVA  CTRL  AUTO  
1 
Presentar solicitud mediante 
FUT 
  X           X      
2 Recibir FUT    X            X     
3 Verificar FUT       X          X    
4 
Realizar foliación de 
documentos 
  X              X    
5 
Colocar sello de recepción, 
fecha, hora y Nro de 
expediente 
      X     X        
6 Registrar FUT y expediente en 
el Libro de Mesa de partes 
  
    X         X    
7 
Entregar FUT al Director 
General 
    X          X      
8 Analizar FUT      X         X   
9 Validar y dar V° B° del FUT         X         X   
10 Informar conformidad de FUT a 
secretaria 
  
    X       X       
11 
Derivar expediente al área 
correspondiente 






Flujo básico del proceso actual 
Proceso 2: Atención de Expediente 
 
NOMBRE DEL PROCESO  Atención de Expediente 
DUEÑO DEL PROCESO  Secretaría Académica 
OBJETIVO  
Garantizar que se lleve de 














FIN  Elaborar documento respuesta  
POLÍTICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO  
La secretaria académica es la responsable de atender, registrar y entregar los documentos 
académicos al usuario que los solicita. 
PARTICIPANTES  
INTERNOS  EXTERNOS  
Oficinista Usuario  
Secretario Académico Secretaria 
FLUJO BÁSICO DEL PROCESO DEL REGISTRO DE LA DOCUMENTACIÓN  
PASOS  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO  RESPONSABLE  
1 Entregar Solicitud de FUT con expediente Secretaria 
2  Recepcionar expediente Oficinista 
3  Verificar requisitos Oficinista  
4 Registrar expediente Oficinista 
5  Entregar expediente a Secretaria Académica Oficinista 
6  Analizar expediente Secretaria Académica 
7 Elaborar Informe y Documento Solicitado Secretaria Académica  
8 Firmar Documento Secretaria Académica 
9 Enviar Informe y Documento solicitado Secretaria Académica 
10 Recepcionar informes y Documento Realizado Oficinista 
11 Verificar Documentos Oficinista 
12 Realizar copias de Documentos Oficinista  
13 Archivar copia de Informe y Documento solicitado Oficinista 
14 Entregar Documentos Solicitados Oficinista 













PROCESO 2: Diagrama de Análisis del Proceso Atención de Expediente Actual 
N°  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
Duración 
(Min)  
     
VA  SVA  CTRL  AUTO  
1 
Entregar Solicitud de FUT con y 
expediente 
  X           X      
2 Recepcionar expediente   X           X     
3 Verificar requisitos         X    X        
4 Registrar expediente   X          X       
5 
Entregar expediente a Secretaria 
Académica 
     X     X        
6 Analizar expediente        X        X    
7 
Elaborar Informe y Documento 
Solicitado 
        X         X   
8 Firmar Documento      X         X   
9 
Enviar Informe y Documento 
solicitado 
    X        X       
10 
Recepcionar informes y Documento 
Realizado 
  
 X          X       
11 Verificar Documentos         X         X   
12 Realizar copias de Documentos    X     X  
13 
Archivar copia de Informe y 
Documento solicitado 
   X     X  
14 Entregar Documentos Solicitados  X     X    




Flujo básico del proceso actual 
 
Proceso 3: Seguimiento de expediente 
 
NOMBRE DEL PROCESO  Seguimiento de Expediente 
DUEÑO DEL PROCESO  Secretaria 
OBJETIVO  
Garantizar que se lleve de 
manera eficiente el proceso de 















FIN  Informar sobre el documento  
POLÍTICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO  
La secretaria será responsable de verificar el seguimiento de la solicitud y o expediente creado. 
PARTICIPANTES  
INTERNOS  EXTERNOS  
Secretaria   Usuario  
 Oficinista 
FLUJO BÁSICO DEL PROCESO DEL REGISTRO DE LA DOCUMENTACIÓN  
PASOS  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO  RESPONSABLE  
1  Consultar estado de documento  Usuario 
2  Preguntar por Número de FUT Secretaria 
3  Entregar Número de FUT Usuario 
4 Verificar Número en el Libro de Registro  Secretaria 
5 Preguntar por estado de documento Secretaria 
6 Responder estado de documento Oficinista 
7  Recibir Documento de Respuesta Secretaria 
8  Firmar Libro de Cargos de Conformidad Secretaria 













PROCESO 3: Diagrama de Análisis del Proceso Seguimiento de Expediente Actual 
N°  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
Duración 
(Min)  
     
VA  SVA  CTRL  AUTO  
1 Consultar estado de documento    X          X      
2 Preguntar por Número de FUT   X          X      
3 Entregar Número de FUT   X         X        
4 
Verificar Número en el Libro de 
Registro  
  X          X       
5 
Preguntar por estado de 
documento 
  X        X        
6 Responder estado de documento        X     X       
7 Recibir Informe de Respuesta     X            X    
8 
Firmar Libro de Cargos de 
Conformidad 
  X            X   






FASE III: Propuesta de Mejora 
Análisis y detalle del proceso mejorado (Modelo TO BE) 
Una vez analizados los datos, se procedió a efectuar la implementación de mejora, 
con la finalidad de reducir los tiempos de atención a los usuarios con respectos a 
sus solicitudes generadas. 
Flujo básico del proceso mejorado 
Proceso: Trámite de Documento    
NOMBRE DEL PROCESO  Tramitar Documento 
DUEÑO DEL PROCESO  Usuario 
OBJETIVO  
Garantizar que se lleve de 













FIN  Elaborar documento respuesta  
POLÍTICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO  
La secretaria es la responsable de verificar la documentación de ingreso y derivar a las áreas 
correspondientes. 
PARTICIPANTES  
INTERNOS  EXTERNOS  
Secretaria   Usuario  
Oficinista  
Secretaria Académica  
FLUJO BÁSICO DEL PROCESO DEL REGISTRO DE LA DOCUMENTACIÓN  
PASOS  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO  RESPONSABLE  
1  Ingresar al Sistema Usuario 
2 Registrar Solicitud Usuario  
3  Verificar Llegadas de Solicitudes Secretaria 
4 Enviar Expediente Secretaria 
5 Ingresar al Sistema Oficinista 
6 Verificar llegada de Expedientes Oficinista 
7 Elaborar Documento solicitado Oficinista 
8  Registrar Documento Elaborado Oficinista 
9  Firmar Documento Elaborado Secretaria Académica 









Proceso: Diagrama de Análisis del Proceso Trámite de Documentos Mejorado 
 
N°  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
Duración 
(Min)  
     
VA  SVA  CTRL  AUTO  
1 Ingresar al Sistema   X              
2 Registrar Solicitud   X               
3 Verificar Llegadas de Solicitudes   X              
4 Enviar Expediente   X               
5 Ingresar al Sistema   X             
6 Verificar llegada de Expedientes          X      
7 Elaborar Documento solicitado      X           
8 Registrar Documento Elaborado     X          








Simulación del proceso Tramite de documentos mejorado 
 Completado  Tiempo promedio  Tiempo Real 











Flujo básico del proceso mejorado 
Proceso: Consultar Expediente   
NOMBRE DEL PROCESO  Consultar estado de Expediente 
DUEÑO DEL PROCESO  Secretaria. 
OBJETIVO  
Garantizar que se lleve de 
manera eficiente la consulta de 









 INICIO  
Consultar el estado de 
documento 
INCLUYE  Verificar estado 
FIN  Visualizar respuesta 
POLÍTICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO  
El usuario es el encargado de verificar en qué estado y área se encuentra su trámite de documento 
solicitado. 
PARTICIPANTES  
INTERNOS  EXTERNOS  
Secretaria   Usuario  
Oficinista  
Secretaria Académica  
FLUJO BÁSICO DEL PROCESO DEL REGISTRO DE LA DOCUMENTACIÓN  
PASOS  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO  RESPONSABLE  
1  Ingresar al Sistema Usuario 
2 Ingresar Número de Expediente Usuario  
3  Verificar estado de Expediente Usuario 
4 Imprimir estado de Documento Usuario 

















Proceso: Diagrama de Análisis del Proceso Consultar estado de Expediente 
Mejorado 
N°  DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
Duración 
(Min)  
     
1 Ingresar al Sistema   X         
2 Registrar Solicitud   X          
3 Verificar Llegadas de Solicitudes   X         
4 Enviar Expediente   X          
5 Ingresar al Sistema   X        
6 Verificar llegada de Expedientes          X 
7 Elaborar Documento solicitado      X      
8 Registrar Documento Elaborado     X     







Simulación del proceso Consulta de estado de expedientes mejorado 
 
 Completado  Tiempo promedio  Tiempo Real 
 
 






Pantallazos del Sistema para la Gestión Documental. 
Inicio de sesión del usuario 
 
 








Atender la solicitud y registrar el documento. 
 
 
Consulta del estado de documento y generación de reporte 
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